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HERRAMIENTA DE TICKETING,
EXTRACCION Y MODELADO DE DATOS
CON BUSINESS INTELLIGENCE

Lissette Sandoya

Resum- Actualmente, el uso de tecnologias Business Intelligence (BI), se estan incorporando
en los procesos de las empresas para ayudar a tomar decisiones con el objetivo de incrementar
sus beneficios y mejorar sus servicios o productos. A lo largo de este articulo, se explicara un
trabajo realizado para una entidad bancaria en la que se utiliza una herramienta de ticketing y una
herramienta Bl para cumplir con los requisitos recogidos en una solicitud de propuestas (RFP)
proporcionada por el cliente. El fin del proyecto es que el cliente pueda tener control y evaluar la
externalizacion de la gestion del Data Warehouse de la empresa facilitando la toma de decisiones.
Para ello, se tienen que identificar y calcular unas métricas e indicadores que ayuden a medir el
rendimiento del servicio y estos datos se mostraran mediante un cuadro de mandos en donde se
visualizara la informacion de manera facil, entendible e intuitiva.

Paraules clau- Business Intelligence(Bl), Big Data, Cuadro de Mando, Acuerdo de nivel del servi-
cio(ANS), Data Warehouse(DWH), OLAP, Solicitud de propuesta(RFP), Reporte, Problema.

Abstract— Nowadays/Currently, the use of Business Intelligence (Bl) technologies are being incorpo-
rated into companies’ processes to help make decisions with the aim of increasing their profits and
improving their services or products. Throughout this article, a work done for a bank using a ticketing
tool and a BI tool will be explained to meet the requirements contained in a customer-provided
(RFP). The purpose of the project is that the client can have control and evaluate the outsourcing
of the management of the company’s Data Warehouse of the company facilitating decision making.
To do this, metrics and indicators need to be identified and calculated to help measure service
performance and this data will be displayed using a dashboard where information will be viewed in
an easy, understandable and intuitive way.

Keywords— Business Intelligence(Bl), Big Data, Dashboard, Service Level Agreement(ANS) , Data
Warehouse(DWH), OLAP, Request for Proposal(RFP), Report, Issue.
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1 INTRODUCCION

Everis an NTT DATA Company [1], una consultora

multinacional que ofrece soluciones de negocio,
estrategia, desarrollo y mantenimiento de aplicaciones
tecnoldgicas y Outsourcing, recurso para tener un sistema
informdtico seguro, un mantenimiento continuo y un
personal especializado. Esta compaiia cuenta con una am-
plia cartera de clientes de diferentes sectores de la industria.

ESTE proyecto se ha realizado en colaboracién con

e E-mail de contacto: lissette.sandoya@ gmail.com

e Mencion realizada: Tecnologias de la Informacion

o Trabajo tutorizado por: Rafael Ferndndez Gonzilez (departamento)
e Curs 2019/20

El cliente al cual va dirigido este proyecto, pertenece
al sector bancario. La entidad es una banca espafiola que,
desde su creacién, ha ido expandiéndose a nivel interna-
cional y cuenta con sedes en varios paises. Esta entidad ha
sido pionera en informatizar e incluir nuevas tecnologias
en sus procesos. La organizacién por departamentos dentro
del banco, permite gestionar de manera eficiente los
diferentes equipos de trabajo. Este proyecto va dirigido al
departamento de DWH, almacén de gran cantidad de datos,
y Big Data de la entidad.

El cliente se encontré6 con la necesidad de buscar e
implantar una herramienta de ticketing que le permita ges-
tionar las incidencias derivadas de las aplicaciones creadas
por el departamento de DWH y que son identificadas por
el usuario. Con esto pretende medir el rendimiento del
personal encargado de resolver las incidencias. Por otro
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lado, quiere que esta herramienta pueda medir los tiempos
de ejecucidon de nuevos proyectos, de los evolutivos de
aplicaciones ya existentes, el soporte y el mantenimiento
de las aplicaciones. Ademds, se ve con la necesidad de
unificar todo el area de DWH ya que este esta dirigido por
diferentes proveedores externos al banco.

Con el fin de obtener un solo proveedor que les propor-
cionase una solucién completa a todas sus necesidades, la
entidad bancaria redact6 un Request for Proposal (RFP)
con una peticién para que sus proveedores participaran en
la licitacién. Decidieron que de entre todos los participante
que presentaron su propuesta, Everis se ajustaba mejor
a sus expectativas y condiciones. Esto fue gracias al
planteamiento propuesto.

Para facilitar el desarrollo del proyecto, se decidié
dividir este en dos subproyectos: uno se encargaba de
encontrar la herramienta de ticketing, de la extraccién y
analisis de los datos, mientras que el otro se encargaba de
unificar procesos, de la migracién de proyectos de otros
proveedores, etc.

Este proyecto estd enfocado en el primer subproyecto en
el cual se decidi6 dividirlo en las siguientes fases:

1. Analisis de mercado mediante benchmark de la herra-
mienta de ticketing y de Business Intelligence (BI).

2. Disefio y establecimiento de pautas para los flujos de
trabajo dirigidos a los usuarios de la herramienta.

3. Extraccién y andlisis de los datos de la herramienta de
ticketing mediante la herramienta de Business Intelli-
gence(BI).

1.1.

La principal motivacion para realizar este proyecto, ha
sido cubrir las necesidades del cliente, dando una respuesta
integra y sélida que cumpliera con los requisitos propuestos
por la entidad bancaria mediante su RFP.

Motivacion

El RFP refleja las necesidades que el cliente tiene y
es la razén que impulsa este proyecto. Dentro de este, se
especifica el uso de tecnologias BI, las cuales, han sido
de gran interés al estar evolucionando a grandes pasos y
porque abarcan un amplio sector del mercado laboral.

Finalmente, como motivacién personal, llevar a cabo un
trabajo que conlleva una gran responsabilidad, supone un
reto y serd el momento idéneo para aplicar todos los cono-
cimientos adquiridos a lo largo de la carrera.

2 CONCEPTOS BASICOS

En este apartado se procede a definir algunos conceptos
bésicos necesarios para facilitar la lectura y la comprensién
de este documento.

Big Data [2]: término que describe el gran volumen
de datos, tanto estructurados, datos con un formato de
almacenamiento predefinido (longitud, tamafio, etc.) que
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normalmente se representan mediante Excel o tablas, como
no estructurados, datos que no cuentan con un formato
predefinido para su almacenamiento, que se puede analizar
para obtener ideas que ayuden a la toma de decisiones y
movimientos de negocios estratégicos.

Cuadro de mandos[3]: es una herramienta de gestién
empresarial muy 1til para medir la evolucién de la acti-
vidad de una compaiiia, sus objetivos estratégicos y sus
resultados, desde un punto de vista estratégico y con una
perspectiva general.

Data Warehouse (DWH)[4]: es un almacén electrénico
donde generalmente una empresa u organizacién mantiene
una gran cantidad de informacién. Los datos de un Data
Warehouse deben almacenarse de forma segura, fiable,
facil de recuperar y de administrar.

Indicador clave de rendimiento (KPI)[5]: son indica-
dores que miden los objetivos de las empresas en dmbitos
tanto tacticos como estratégicos.

Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS)[6]: es un acuerdo
marcado entre dos partes respecto a un servicio determi-
nado. En otras palabras, se trata de un contrato donde se
describe el nivel de servicio que un cliente espera de su
proveedor.

Herramienta de ficketing[7]: es un recurso al que
multitud de empresas recurren para tener unos sistemas
informdticos seguros, un mantenimiento continuo y un
personal especializado en temas informadticos.

Benchmark[8]: es un recursos utilizado como punto
de referencia utilizado para medir el rendimiento de una
inversion.

Expresiones multidimensionales (MDX)[9]: es un len-
guaje de consulta para bases de datos multidimensionales
sobre cubos OLAP (Figura 1).
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Fig. 1: Cubo OLAP

3 ESTADO DEL ARTE

Este apartado contiene informacidn del estado actual de
las tecnologias Business Intelligence (BI).

3.1. (;Qué es el cubo OLAP[2]?

Los cubos On-line Analytical Processing (OLAP), son
estructuras multidimensionales que permiten analizar bases
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de datos relacionales, jerarquicas, de navegacion y web de
gran volumen y variedad. Tienen como caracteristica una
gran agilidad y rapidez a la hora de acceder a datos con lo
cual se reduce enormemente el tiempo y los recursos em-
pleados en el analisis de estos.[?]

3.2

El Business Intelligence (BI) es un conjunto de herra-
mientas y aplicaciones para la ayuda de toma de decisiones
que posibilitan el acceso interactivo, el andlisis y la mani-
pulacion de la informacion corporativa [2]. Transforma la
informacién obtenida en conocimiento que ayudard a la di-
rectiva de las empresas realizar las acciones necesarias para
el crecimiento de esta y el favorecimiento del desarrollo de
la actividad o servicio.

.Qué es el Business Intelligence (BI)?

3.3. Tecnologias actuales BI

Actualmente en el mercado, existen varias herramientas
para el andlisis de la informacion, entre ellas, se encuentran
SAP Business Intelligence, MicroStrategy, Microsoft
Power BI, IBM Cognos, EasyBI, etc., que son de las
mds conocidas. Todas estas herramientas tienen algo en
comun, basan su andlisis en el uso de la estadistica y de la
inteligencia artificial para poder predecir comportamientos
y detectar puntos fuertes y débiles con el andlisis de los
datos obtenidos o proporcionados.

Existen varios tipos de herramientas BI dependiendo de
las necesidades de la empresa o del drea donde se hard uso
de esta. Estos son:

= Herramientas para la gestion de datos: estas ayudan a
la filtracion, homogeneizacién y tratamiento de datos,
preparandolos para la integracion de estos en otros sis-
temas.

= Aplicaciones para descubrir nuevos datos: estas aplica-
ciones, mejor conocidas como data mining o mineria
de datos, ayudan a recoger nueva informacién y com-
pararla con la ya obtenida para asi poder realizar pre-
dicciones del comportamiento de la empresa, del mer-
cado, etc.

= Herramientas de reporting: esta es una herramienta
muy usada dentro de las empresas ya que permite vi-
sualizar la informacién de manera gréfica, facilitando
asf la interpretacion de esta.

34. (Por qué es necesaria la integracion de

tecnologias BI dentro de una empresa?

Estas tecnologias cada vez son mds necesarias incluir-
las dentro de las empresas ya que ayudan a comprender la
informacién y a tomar decisiones sobre esta. Esto implica
que, a mayor conocimiento se tenga, tanto de la entidad co-
mo del mercado, este optimizard y facilitara el crecimiento
del negocio obteniendo una gran ventaja frente a las empre-
sas que no hacen uso de estas. Las ventajas que tiene su uso
varia segtin el departamento en que la corporacién decida
utilizarlo, por ejemplo, si se decide utilizar en el area co-
mercial, servird para la captacién de nuevos clientes, como

para la fidelizacién de los que ya tienen. En el caso de este
proyecto, se introducird esta herramienta para valorar el ser-
vicio obtenido de un proveedor y analizar si el rendimiento
y la calidad de este es aceptable.

4 OBJETIVOS

El objetivo principal del proyecto es dar respuesta a las
especificaciones demandadas por el cliente en el RFP, con
lo cual se busca que el producto final se adapte a sus exi-
gencias. Para poder proporcionar un servicio de calidad
adaptandose a las necesidades que tiene la entidad banca-
ria, se identificaron los siguientes subobjetivos:

- Encontrar la herramienta de ticketing que mejor se
adapte a sus necesidades.

- Encontrar la herramienta BI que analice los datos ex-
traidos de la herramienta de ticketing.

- Encontrar la manera de medir los tiempos de los dife-
rentes tipos de peticiones que hay (incidental, soporte,
proyecto y evolutivos).

- Estandarizar los flujos de trabajos para que todos los
usuarios de JIRA hagan uso de este de la misma ma-
nera.

- Identificar los KPI’s para el anélisis de los datos.

- Mostrar y analizar la informacién de manera dindmica
y automadtica.

- Generar la documentacién donde se especifique las ca-
racteristicas del proyecto.

- Cumplir con las ANS’s exigidas por el cliente a la hora
de gestionar y tratar las incidencias, al dar soporte, al
desarrollar los proyectos y a la gestién de los evoluti-
VOs.

- Generar plan de mantenimiento.
- Generar un alto grado de satisfaccion en el cliente.

Por otro lado, también se persiguen objetivos a nivel perso-
nal:

- Aplicar los conocimientos adquiridos a lo largo del
grado.

- Poner en prictica las habilidades comunicativas.

- Poner en préctica la gestion y organizacién de un pro-
yecto.

- Realizar el proyecto en un entorno real.

- Crecimiento laboral.

5 METODOLOGIA

Para la elaboracion de este trabajo se ha decido usar la
metodologia Scrum que basa su método en los principios
agiles. Se ha decidido utilizar esta porque, al tratarse de un
proyecto de duracién corta, es necesario realizar constantes



revisiones y sprints evolutivos.

Las ventajas que ha aportado el uso esta metodologia
en el proyecto, ha sido mejorar la calidad del servicio o
producto final ya que permitié encontrar errores ficilmente
minimizando los tiempos de reaccién y toma de decisiones,
lo cual fue de gran importancia para la finalizacién de este.

Por otro lado, la constante interaccién con el cliente
permitié realizar las modificaciones necesarias para que el
producto o servicio se ajustase a lo que realmente necesita.

Esta metodologia se uso durante un periodo de tiem-
po, en el cual se realizaban sprints semanales donde se
exponian los avances realizados, se expresaban dudas, se
presentaban los problemas encontrados y se asignaban
nuevas tareas por realizar. La salida del responsable del
proyecto y la aparicién del COVID-19, no permitié seguir
haciendo uso de este método.

Para poder finalizar el proyecto, se decidié usar la meto-
dologia Kanban ya que permite mayor independencia a la
hora de realizar las tareas. Ademas de su uso, se realizaron
reuniones con los tutores asignados de practicas para ver el
avance del proyecto.
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Fig. 2: Metodologia Scrum

6 DESARROLLO DEL PROYECTO

En este apartado se detallara el proceso evolutivo del tra-
bajo. Como se ha mencionado con anterioridad, el proyecto
consta de 3 fases.

6.1.

En esta primera fase se determinaron las herramientas a
usar para llevar a cabo el proyecto. Para ello, se ha realizado
un estudio de mercado de las herramientas que se requerian.

Fase 1: Analisis de mercado (benchmark)

Una vez hecha la seleccion, se hizo una propuesta con las
mas idéneas al cliente, quien finalmente fue el que decidi6é
las tecnologias que se iban a utilizar. Estas serdn detalladas
a continuacion.

6.1.1. Herramienta de ticketing[7]

La herramienta propuesta fue JIRA Exprés 2.0 para la
gestion del service desk y asi dar soporte a la medicién de
los ANS del servicio. Otra de sus caracteristicas es que
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permite tener visibilidad sobre la trazabilidad y la respon-
sabilidad de cada actividad del servicio. Se dispondra de
roles y acceso, no solo para los equipos de Everis, si no
para las personas de la entidad bancaria que se considere
necesario.

Finalmente, fue la versién de JIRA Service Desk la se-
leccionada ya que, dentro del marketplace de Atlassian, se
encuentra una versién de una herramienta BI que facilitara
el proceso de extraccion de los datos.

6.1.2. Herramienta BI[6]

La herramientas propuestas fueron MicroStrategy y
EazyBI for JIRA. Fue esta dltima la herramienta escogida
puesto que, tenia una total integracién con la herramienta de
ticketing. Contar con esta plataforma en el proyecto, ayuda-
ra a establecer el marco de relacién entre la empresa y el
cliente, de forma que se garantice el cumplimiento de los
niveles de calidad y eficiencia exigidos por este tltimo.

Lineas Servicio
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AUDITORIAS

Fig. 3: Relacion entre los servicios JIRA y EazyBI

6.2. Fase 2: Diseio y establecimiento de pau-
tas para los flujos de trabajos dirigidos a
los usuarios de JIRA Service Desk

Durante esta fase, se ha elaborado un manual para definir
los flujos de trabajo, como se puede apreciar en la Figura
4, para la apertura de incidencias segiin la linea de servi-
cio (correctivo, soporte, preventivo, pequenos evolutivos y
proyecto) que pueda demandar el cliente.

OPEN

EN PROGRE 50

COMPLETED CANCELED

CERRADA

Fig. 4: Flujos estandarizados
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Por otro lado, se configurd Services Desk (Figura 5) a
partir de los requisitos impuestos por el cliente. Es por ello
que se realizaron cambios como en los ANS’s ya que, la
configuracion estdndar no era la requerida. En el apéndice
Al se puede ver cuales son los acuerdos de nivel de servi-
cio establecidos en el RFP. También, se modificaron campos
del formulario de una incidencia para poder obtener infor-
macién de valor, cuantificable y necesaria para su posterior
utilizacion y andlisis.

Centro de ayuda / DWH

DWH

Bienvenido! Puede abrir una solicitud desde las opciones proporcionadas.
Y Contacta con nosotros sobre

Riesgos

Incidencia Riesgos, Soporte Riesgos

Banca Comercial

Incidencia Banca Comercial, Soporte Banca Comercial

Operaciones y Productos

Incidencia Operaciones y Productos, Soporte Operaciones y Productos

Financiera

Incidencia Financiera, Soporte Financiera
Fig. 5: Vista personalizada de JIRA Service Desk

Por ultimo, se procedi6 a realizar las pruebas necesarias
para comprobar que las incidencias se creaban correc-
tamente, que la contabilidad de las horas dedicadas a la
resolucién de una incidencia eran las que correspondian
y que la medicién de las ANS’s era adecuada. Véase el
apéndice Al

Una vez concluidas las pruebas, se han habilitado usua-
rios poco a poco para que hagan uso de la herramienta, de
esta manera poder obtener datos reales para el desarrollo de
la siguiente fase.

6.3. Fase 3: Extraccion y analisis de los datos
de la herramienta de ticketing mediante
la herramienta de Business Intelligence
(BI)

Para la realizacion de esta fase, se realizd un curso de
EasyBI proporcionado por Everis, en el cual se ha apren-
dido el manejo bésico de la herramienta y asi poder lograr
extraer los datos y generar los correspondientes informes.

6.3.1. Creacion de datos

Se han obtenido los datos a analizar con EazyBI porque
se solicité a un grupo reducido de personas del equipo que
abrieran tickets, una peticién de resolucion de un problema
al equipo service desk, de los proyectos e incidencias
en los cuales se encontraban trabajando dentro de JIRA.
Estos datos se utilizaron para la extraccion de informacién
y la implementacién del cuadro de mando. Ademas, se
aprovechd para comprobar, analizar, detectar fallos y
corregir la configuraciéon de JIRA.

En la Figura 6, se puede ver como se estd contabilizan-
do las horas utilizadas para resolver la incidencia, asi cémo

las horas determinadas dentro de las ANS. En este caso, €l
plazo de entrega se ha sobrepasado y, por lo tanto, se estd
incumpliendo las ANS’s indicadas por el cliente.

[COMERCIAL] "Incidéncia rebuts 01/06" Beneficiarios W
. — 1
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@ Vincular incidencia v
.1 Cumplimiento Pla...
-sensam oo de un plazo de
40h
o
® planted esta solici... © o/ °  Jira Ocultar detalles
de Responsabie
Ver slcitud en ol portal °
Descrpeién
Por error se complets la carga del fichero de recibos y solamente se cargé la parte de Informador
transferencias. @

Tenemos que comprobar las GATFS
Request Type

. 7 Incidencia Banca Comercial
Se puede visualizar como se esta

incumpliendo el plazo de entrega o de

» Componentes
resolucién.

Banca Comercial

Fig. 6: Incidencia abierta que sobrepasa el tiempo estimado
de resolucion

6.3.2. Definicion de KPI’s

Esta parte del trabajo ha sido muy importante para poder
llevar a cabo desarrollo de este, ya que, se han analizado
varias métricas que permiten al cliente evaluar el servicio
del proveedor para la toma decisiones en su mejora.
También, se obtuvieron los datos y variables que se querian
conseguir de JIRA. Con esto se pudo agilizar el proceso
de extraccion ya que se hicieron reglas para seleccionar la
informacién necesaria.

Para ello, se han identificado los siguientes KPI’s valida-
dos y aprobados por el cliente:

- Incidencias creadas vs resueltas por dmbito (Banca
Comercial, Riesgo, Financiera, Master Data Manage-
ment(MDM), Microstrategy, SAS, Transversal, Inmue-
bles, portal de la informacién, Operaciones y produc-
to). Este indicador sirve para evaluar el servicio inci-
dental de los proyectos ya entregados.

- Actividad 24/7 por ambito. Este indicador sirve para
visualizar diariamente el estado del servicio por area
de la entidad bancaria, para asi poder valorar el rendi-
miento del servicio.

- Incidencias creadas/ resueltas/ backlog, lista de todo el
trabajo pendiente, mensual.

- Cumplimiento de atencién a incidencias. Este indica-
dor sirve para comprobar que el tiempo de respuesta es
el adecuado.

- Cumplimiento de entrega de proyectos. Este indicador
sirve para comprobar que se cumple con la planifica-
cién de los proyectos presentados.

- Seguimiento ANS’s. Este indicador sirve para validar
el cumplimiento de la ANS’s y poder tomar decisiones
sobre las incidencias en las que se estén sobrepasando
los plazos o que vaya a agotar el tiempo de respuesta o
de resolucion.

- ANS’s plazos. Este indicador sirve para comprobar
que se cumplen los plazos de entrega.



6.3.3. Extraccion de datos de JIRA

La extraccion de datos del JIRA se hizo mediante
EazyBI (Figura 7). Esta informacién se almacena en un
servidor cloud que no pertenece a la herramienta (este es
propiedad es de la empresa proveedora del servicio, Everis).

La extraccidén se configuré para que se realice de manera
automatica diariamente a una hora programada de esta ma-
nera se aseguraba que los datos estuvieran actualizados y
la informacién a visualizar sea la correcta. En este caso se
creo un cubo con la informacién del proyecto Service Desk
Proyect, llamado DWH.

Mediante una grilla asociada a un
flujo JIRA se puede controlar el
acceso y actualizacién de los datos

Fig. 7: Secuencia de extraccién

EazyBI crea un cubo OLAP’s con la informacién que se
seleccione, creando asi las diferentes dimensiones. En este
caso, el cubo se llama Issues, ya que, este término engloba
todas las solicitudes que se realizan al equipo de mante-
nimiento y desarrollo del DWH. En la Figura 8, se puede
visualizar las diferentes dimensiones del Issues.

Issues
Custom fields hide

Aplicacién Area / Subarea Categoria Categoria / Subcategoria

Equipo Asignado Excluido del ANS Impact Incidencia en garantia

Job Proveedor ROL Responsable Tipo proyecto

Unidad Responsable Ambito

Service Desk hide

€1 Cumplimiento Plazos
Breached

.1 Cumplimiento Plazos State €11 Cumplimiento Atencion €211 Cumplimiento Atencion

Breached State
Organizations P.2 Cumplimiento Entrega
Valoraciones Breached

P.2 Cumplimiento Entrega
Valoraciones State

PE.2 Cumplimiento Entrega
Valoraciones Breached

PE.2 Cumplimiento Entrega
Valoraciones State

Request Type $.2 Tiempo Respuesta

Breached

5.2 Tiempo Respuesta State

5.3 Cumplimiento Plazos
Breached

Fig. 8: Dimensiones del Cubo Issues

Una de la ventajas de utilizar la plataforma EasyBI es el
uso de filtros mediante reglas establecidas con peticiones
en lenguaje Jira Query Language, JQL, lenguaje propio de
JIRA con una sintaxis similar al SQL. De esta manera, solo
se obtendran los datos necesarios y relevantes.

Rows Nonempty Time

s

Al Times  Gurrent month.-cherr—Pzaviaus month = show/~| Last 12 months = shaw!.Last 30 days = show

Select individual members

Current year = shoi_|Previousyear = show| Jwoeks =/orit[last 15 days = edt| Wayiun = et

AIS 3 Cumplimiento Plazos
States

Weekd

Define new calctlated memben st 4 veoks

Search and bookmark

Allhierarchy level members

Allhierarchy level members
Drillinto or expand
Drillinto or expand
Pages La

Pages
Table Bar Line Pie Scalter Timelne Mcp Garlt \Gauge
x\ 2 & Totsl v Freese headeh
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Fig. 9: Uso de la regla del tiempo
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La figura 9 es un ejemplo: la contratacion de este servicio
es de tres afios, por lo tanto, se requiere evaluar la informa-
cion extraida de las incidencias cerradas con un rango de
anterioridad de tres afos. Para ello, se aplica una sentencia
desde la cual se indica que las incidencias cerradas que ten-
gan una antigiiedad de tres afios, no se extraigan. No hace
falta indicar una regla que importe las incidencias abiertas o
pendientes ya que la herramienta las extrae automaticamen-
te.

6.3.4. Creacion de reportes

Una vez obtenido el cubo Issues, se ha procedido a crear
los reportes. Estos han servido para crear posteriormente
el cuadro de mandos o dashboard que el cliente recibira.
En la Figura 10, se puede apreciar la representacion de un
reporte, en el cual, se ha calculado el cumplimiento de las
ANS’s durante un mes, separadas por lineas de servicio. Se
pueden ver mds ilustraciones de reportes en el apéndice C3.

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt Gauge

Hide empty ~ | Total Donut | | Legend | Namelabels | Datalabels ~ || Swapaxes Fontsize
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G Cumplimiento Plazos -B.:30 09
G Cumplimiento lazos Com. 368 107% "II'>

C:1 Cumplimiento Plazos - Met: 338 (9.8%

.1 Cumplimiento Plazos Com... 374 (10.8%) — '

Wi issues M C1 €. Wl mca -Met
Hca Mca -8 -M. c1 -B.
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.1 Cumpiimiento Plazos - A

Fig. 10: Reporte Creado

Los reportes se han calculado utilizando diferentes di-
mensiones del cubo y se debe especificar cuales usar. Los
items de las dimensiones utilizadas, vienen con un calcu-
lo predeterminado o estandar, pero se puede modificar me-
diante sentencias MDX realizando célculos y consultas pa-
ra obtener un reporte a medida. En la Figurall se puede
apreciar como se ha modificado el cédigo de un reporte de
prueba creado.

[Ambito].[ Riesgos y Operaciones 1=

1
2 [Ambito].[Operaciones y Producto]} ON COLUMNS,
3 [Times].[2020] } ON ROWS

4 FROM Issues

Formatting default Ambito
Read calculated members tutorial to learn about calculated me
select members, operators and frequently used functions from
calculated member formula.

Select individual members

All Ambitos
Riesgos y Operaciones = edit
Define new calculated member

Search and bookmark
All hierarchy level members.
Drill into or expand

Pages

Fig. 11: Modificacién del c6digo de un reporte

A través de la consulta vista en la Figura 11, se ha obteni-
do un campo nuevo llamado ’Riesgo y Operaciones’. Este
se encuentra en la dimensién *Ambito’ y es donde se es-
pecifica que se requieren todas las incidencias del 2020 del
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campo "Operaciones y producto’, tal y como se puede ob-
servar en la Figura 12). Por lo tanto, se rehizo la consulta
estandar para obtener informacién de manera personaliza-
da.

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt Gauge

e 12 O & Hideempty v Total v  Freeze header

Riesgos y Operaciones
Issues created

+Last 12
months

+last 15 + Previous
days year

+ All S.3 Cumplimiento Plazos States 161 38

Fig. 12: Resultado de la modificacion de la peticion estandar

6.3.5. Creacion del cuadro de mando/ Dashboard

Una vez creados todos los reportes, se ha procedido a
crear el cuadro de mandos que ird dirigido a los respon-
sables del departamento de la entidad bancaria. Dentro de
EasyBlI, los indicadores creados han de ser publicos para
que los usuarios de la herramienta puedan ser incluidos
dentro del panel.

Durante su creacidn, se han incluido los indicadores de la
gestion de servicio del DWH. Este dashboard es dindmico
y se actualiza automdticamente cada quince minutos.

Para cada uno de lo KPT’s se ha escogido una represen-
tacion grafica de la informacién (diagramas de barras, dia-
grama circular, tablas etc.), como se puede apreciar en la
Figura 13, para esta sea intuitiva y aporte conocimiento a
las personas que lo reciban o lo visualicen.

por estado y Ambito

Fig. 13: Fragmento del dashboard creado del servicio

Al cliente se le ha proporcionado un usuario para que ten-
ga acceso al panel siempre que lo necesite. Este solo tiene
permiso de visualizacién, por lo tanto, no podra editar ni
crear nuevos paneles.

Incidencias en curso/pendientes por Ambito

Fig. 14: Fragmento del dashboard creado del servicio

Tanto la Figura 13 como la Figura 14, son fragmentos del
dashboard incluido en el informe del cliente.

7 ANALISIS DE RESULTADOS

En esta apartado se explicard los resultados obtenidos al
haber finalizado el proyecto.

7.1. A nivel de cliente

A nivel de cliente, la realizacién de este proyecto ha
supuesto un gran cambio en la gestion de las incidencias
del DWH al favorecer la comunicacién entre los usuarios y
el equipo que da respuesta y solucion a estas.

El resultado obtenido cumple con los requisitos ex-
puestos en el RFP al haber conseguido que los usuarios
del JIRA sigan una misma pauta de trabajo, esto implica
un cambio en la metodologia de tratamiento de lineas
servicios. Por otro lado, se estd contabilizando el tiempo
de respuesta y el de resolucion de un ticket abierto, con lo
cual, se ha visto una mejora en el rendimiento de trabajo.

Se ha creado un cuadro de mandos donde el cliente
puede visualizar los indicadores KPI’s para controlar
el rendimiento del servicio ofrecido por el proveedor
encargado de la gestiéon del DWH.

Finalmente, se ha logrado la entrega de reportes automa-
tizados al cliente via correo electrénico o mediante el acce-
so a EasyBI con las claves proporcionadas.

7.2. A nivel de empresa

La empresa ha logrado su cometido, ofrecer una mejor
gestion del DWH y responder con un proyecto que abarcard
los requisitos planteados por la entidad.

Por otro lado, los lideres de los equipos encargados de la
gestién del servicio, han podido tener un mejor control del
trabajo realizado, ya que, pueden visualizar las estadisticas
de actuacién de las incidencias y visualizar el historial
de incidencias asignadas a un miembro del grupo de trabajo.

Esta herramienta, ademds, permite tener un control del
comportamiento del servicio, lo cual, permite tomar medi-
das en caso de que este no esté siendo el adecuado.

7.3. A nivel personal

Se considera que se han ido cumpliendo los objetivos
planteados a nivel personal en el transcurso del proyecto.
Se han podido aplicar conocimientos adquiridos en el grado
y asumir responsabilidades durante la duracién de este, lo
que ha permitido que el proyecto finalizara con éxito.

Por udltimo, se ha obtenido un reconocimiento de la em-

presa por la labor realizada, lo cual, supone un gran logro
personal.

8 CONCLUSIONES

A lo largo de la elaboracién de este trabajo se ha podido
concluir que:



= La planificacién del proyecto es de vital importancia a
la hora de cumplir con los tiempos estimados.

= El uso de metodologias 4giles ha ayudado a la evolu-
cidén constante del trabajo y a identificar los cambios a
realizar minimizando los costes de tiempo.

= Se han alcanzado los objetivos planteados tanto a ni-
vel de cliente, de empresa, como a nivel personal. El
tener los objetivos bien especificados, ha ayudado asu-
mirlos.

= La constante interaccion con el cliente ha facilitado la
comprension de sus necesidades y los requisitos plan-
teados.

= El uso y configuraciéon del JIRA ha aportado conoci-
mientos nuevos al tener una amplia gama de funciona-
lidades que, a pesar de conocerla y usarla a lo largo de
la carrera, no se habian explotado y lo que puede llegar
a hacer.

= El uso de herramientas BI facilita la toma de decisio-
nes y su uso es fundamental para que el crecimiento de
la empresa sea viable. En este proyecto se ha podido
ver un ejemplo de su uso y experimentar la ayuda que
proporciona a la toma de decisiones sobre el servicio
externalizado de su .

= EazyBI es una herramienta completa que, gracias al
curso basico proporcionado por la empresa, se ha po-
dido explotar de manera répida y eficaz.

= Para un equipo de trabajo es necesario establecer pau-
tas y homogeneizar la metodologia del trabajo para asi
evitar el rendimiento precario del servicio ofrecido.

= Larealizacion del proyecto se complicé durante el ini-
cio del estado de alarma debido a los cambios organi-
zativos provocados por el COVID-19, ya que, al tra-
bajar con un cliente real, se ha tenido que seguir una
serie de protocolos y se debieron obtener permisos pa-
ra la adaptacion del teletrabajo. Se ha podido asumir
este coste de tiempo gracias a los cambios realizados
en la planificacién del trabajo.

= Finalmente, realizar el proyecto para un cliente que tie-
ne tantas exigencias, ha supuesto alcanzar un nivel de
profesionalidad elevado.

9 SIGUIENTES PASOS

Actualmente, la herramienta se encuentra en funciona-
miento y es utilizada por una parte del equipo. A futuro se
plantea extender el uso al resto del equipo y a otras areas
del la entidad financiera.

Por otro lado, se pretende crear reportes y un dashboard
para gestionar el servicio interno, es decir, para extraer es-
tadisticas del servicio de manera automadtica para visualizar
el estado de este y asi poder tomar medidas para cumplir
con los requerimientos del cliente. Esto requiere de una
nueva planificacion donde se definan los indicadores con
los que poder evaluar la gestion interna. Esto hoy en dia lo
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realizan manualmente los lideres de los proyectos.

Por dltimo, el trabajo a futuro es realizar el mantenimien-
to de la herramienta. Esta tarea engloba el correcto uso del
JIRA por parte de los usuarios e implica el correcto manejo
de las incidencias a la hora de crearlas, asignarlas, cerrarlas
y la correcta contabilidad de las horas trabajadas en ellas.
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Apendice 1, Cuadro de acuerdo de nivel de servicio establecido con el cliente

Severidad Valor Cu::?rlntii:n "
[Indicador del Indicador
RFP
Baja 5 dias >=90%
Ratio C.1 Media 24 horas >=90%
Cumplimiento de plazos en la Alta 6 horas >= 90%
resolucion en correctivo N Atencion en 30 minutos
Critica .
Resolucion en 3 horas
Ratios PE.1y PE.2 Tiempos de valoracion desde .
Cumplimiento de plazos del | la recepcion de la peticion. 30 390
PLAZOS pequeio evolutivo Cumplimiento de plazos Segun planificado >=90%
Ratios P.1y P.2 Tiempos de valoracion desde 5 dias > 90%
Cumplimiento de plazos en la recepcion de la peticion.
proyectos Cumplimiento de plazos Segun planificado >=90%
Ratio 5.1 Publicacion de Saldos Diarios' antes de las 09:30 a.m. 95%
Cumplimiento SUAS procesos | o i Clerre Mensual |~ Cierre Mes 100%
criticos Batch
Ratio 5.2y 5.3 Cumplimientos en .
plazos de los soportes Pdte Definir 95%
Ratios P.3y P.E2
Numero de incidencias en royecing y.P peoo <0,5%
Certificacién Evolutivo
Ratios P4y P.E4
Numero de incidencias en Proye:toc'ls ytP o <0,5%
CALIDAD Produccién YO
Incidencias que vuelve a
Ratio C3 .
Reincidencias en correctivo pmduqrse ono SR
solucionadas
Ratio C : .
Mejora en tendencia de correctivo iigeis Colticav o
Tiempos de respuesta
Ratio A.1 ante recomendaciones de
Recomendaciones auditoria sin auditoria o 99%
retrasos de entrega vulnerabilidades
detectadas desde IT Risk.
Calidad documental de
AUorToRA Ratio A.2 todos los desarrollos -
Cumplimiento documental aplicaciones en todas las
fases
Ratio A.3 Cumplimiento
Sin recomendaciones de metodoldgico para cada 0%
metodologia aplicacion

Fig. 15: ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO
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B.2. Apendice 2, Estructura interna de la gestion del servicio de DWH
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Fig. 16: Estructura de gestion de DWH

CJ3. Apendice 2, Reportes de KPI’S
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DWH > B Actividad 24/7 x Ambito

Columns .
Project Measures

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt

X @)L Hide empty v Total row v

Gauge

May 2020 v Guardia v All Excluido del ANs v (none) v

Financiera
Issues Issues Hours
created resolved spent
Incidencia 28 28 62.92
Soporte 9 9 15.75
Total 37 37 78.67
Fig. 18: Actividad 24/7 por &mbito
E SLA Proyectos
Columns X
Tipo proyecto Measures

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt Gauge

e o Hide empty v Total v Freeze header
Gestion de Proyectos v Equipo v All Times v

+ All Tipo proyectos

Issue Issues P.1 Cumplimiento PE.1
status closed Plazos Entrega - Cumplimiento
Met % Plazos
Entrega -
Met %
+ Apr 2020 + All Issues 434 65.21%
+ May 2020 + All Issues 49 51.02%
+Jun 2020 + All Issues 91 45.45% 0.00%

Fig. 19: ANS Proyectos

B Save

P.2 Cumplimiento
Entrega
Valoraciones -
Met %

100.00%
76.97%
52.94%

(YNew [= Ope

PE.2
Cumplimiento
Entrega
Valoraciones -
Met %

66.67%
75.00%
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DWH > [V, Creadas/Resueltas/Backlog

Table Bar Line Pie Scatter Timeline Map Gantt Gauge
X o o Time between 1 month ago and today All others Total v Area Data labels
Incidencia v All Priorities v DWH v All Excluido del ANs v (none) v
B Issues created B Issuesresolved  -®- Openissues
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Fig. 20: Incidencias creadas, resueltas y backlog
2 SLA's Plazos
Issues CA1 cAa1 S.2
closed Cumplimiento Cumplimiento Tiempo
Plazos - Met Atencion - Respuesta
% Met % -
Met %
+ Feb —All +All 45 95.45% 66.67% 100.00%
2020 Priorities Issues
Highest +All 3 66.67% 66.67%
Issues
Medium +All 38 97.44% 100.00%
Issues
Low +All 4 100.00% 100.00%
Issues
+ Mar —All +All 162 100.00% 100.00%
2020 Priorities Issues
High +All 1 100.00%
Issues
Medium +All 122 100.00% 100.00%
Issues
Low +All 13 100.00% 100.00%
Issues
Lowest +All 26 100.00% 100.00%
Issues

13

BEEYCE () New [= Open
Axes options v Font size v %}
24
21
18
12
6
0
BREEYCE () New [= Open
83 PA
Cumplimiento Cumplimiento
Plazos - Met Plazos
% Entrega -
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Fig. 21: SLA’s Plazos



