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Resumen

El estudio se centr6 en el objetivo es realizar un Datamart que nos ayudara la
implementar el Dashboard que lograremos con el software Power BI, para ayudar
a las tomas de decisiones eficientes. Asi mismo se realizar4 una comparacion
de como antes se trabajaba y cudl es el cambio que se obtiene al implementar
el Dashboard. Se evaluaran los tiempos, la influencia que tiene el Power Bl en la
implementacion, de igual manera se verificar4 los costos impactados, esta
implementacion nos brindara indicadores confiables para determinar una

inteligente toma de decision, teniendo un porcentaje minimo de error.

Los resultados permitieron determinar que el Datamart ayudara a la
implementacion del Dashboard es interactivo y facil de comprender, cambiamos
la era de los clasicos graficos del formato Excel, a un panel didactico que
cualquier publico y usuarios pueda entender sin tanta complejidad. El Dashboard
nos muestra el impacto que puede dar, en una reunidn y conferencias ya que es
mas adaptable y comprensible, el Power Bl tiene efectos positivos en la mayoria
de los proyectos, quieren implementar paneles con informacion en tiempo real.
Asi mismo el Dashboard en la implementacion de los proyectos disminuye en los
errores que se puede obtener en una toma de decision, tanto como en los costos

y los tiempos.

Palabras clave: Datamart, Dashboard, Power Bl, Toma de Decisiones,
Tiempos.



Abstract

The objective of the research is to implement Dashboard that we will achieve with
Power BI software, to help efficient decision making. It will also make a
comparison of how it worked before and what is the change you get when
implementing the Dashboard. In the present thesis we are going to evaluate the
times, the influence that the Power Bl has in the implementation, in the same way
the impacted costs will be verified, this implementation will provide us with reliable
indicators to determine an intelligent decision making, having a minimum

percentage of error.

We were able to determine that the implementation of the Dashboard is
interactive and easy to understand, we changed the era of the classic graphics
of the Excel format, to a didactic panel that any public and users can understand
without so much complexity. Finally, the Dashboard shows us the impact it can
give, in a meeting and conferences because it is more adaptable and
understandable, the Bl power has positive effects on most projects, and all want
to implement it because they are panels with information in real time. Also, the
Dashboard in the implementation of projects decreases in the errors that can be

obtained in a decision making, as well as in costs and time.

Keywords: Datamart, Dashboard, Power BI, Decision Making, Costs, Time.



. INTRODUCCION



En el siguiente apartado, se detalla la realidad problema de investigacion
explicando la necesidad de efectuar Business Intelligence, los aportes del mismo
y la descripcion de lo que se pretende realizar. Son pocas las investigaciones de
tipo aplicadas que expliquen la efectividad de los tableros de control de
operaciones basado en la norma ISO 18295y la ISO 27002. De igual forma, se
presenta la justificacion tedrica, metodoldgica, tecnoldgica y econdémica. Surge
como problema de investigacion ¢El impacto del tablero de control de
operaciones ayudard a optimizar la gestion de servicios de tecnoldgicos de
informacion?, siendo el problema especifico: ¢De qué manera el tablero de
control de operaciones que disminuira los tiempos de la gestion de servicios

tecnoldgicos de informacion?

El objetivo de investigacion fue: Demostrar el impacto del tablero de
control en la eficiencia para la toma de decisiones de la gestion de operaciones
de servicios tecnolégicos de informacion. El objetivo especifico fue: Demostrar
el impacto del uso del tablero de control de operaciones en la disminucion de
tiempo en la gestidbn de servicios tecnologicos de informacion. La hipoétesis
general de investigacion fue: El tablero de control de operaciones ayudara a
optimizar la toma de decisiones en la gestion de servicios tecnologicos de
informacion. La hipotesis especifica fue El tablero de control de operaciones
disminuira los tiempos en la toma de decisiones en la gestion de servicios

tecnolégicos de informacion.

Actualmente en el mundo las empresas son muy competitivas, necesitan
de herramientas que les diferencie y generar un impacto diferente al cliente. Con
todo el avance de las tecnologias y en la era que vivimos las instituciones,
organizaciones gestionan grandes cantidades de volumen de documentos
electronicos, datos e informacion, importantes que impactan en su produccion e
ingreso econémico. Para tomar una buena decision necesitamos comprender el
impacto que puede ocurrir, por ello necesitamos entender la informacién dada
por las famosas tablas de Excel, ya que si nos arriesgamos tomando una

decision errada puede afectar en la empresa.

Academic Analytics (2015) indica que “es posible verificar la necesidad de

efectuar Business Intelligence, esta tecnologia brinda opciones de optimizacién
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en la presentacion de informacion de forma exacta, consistente, accesible,
correcta y oportuna” (p.30). Cuando hablamos de dashboard hacemos referencia
a la inteligencia de Negocio, para llevar de la mejor manera el Bussiness
Intelligence debemos contar con datos e informacion exactas, toda la operacion
de la institucion tiene que estar en forma &gil y rapido para una buena toma de
decisién, en una organizacion exitosa con otra, es la eficiencia y exitosa toma de

decision.

A nivel internacional, especificamente en Bolivia, Lopez (2020), realizo un
estudio donde planteaba un modelo de SGSI para un CPD para mejorar la
seguridad, que se constituya en la adecuacion de componentes basado en el
estandar NB/ISO/IEC 27001:2013 apoyado con NB/ISO/IEC 27002:2014,
afirmando que la declaracion de aplicabilidad permite a una organizacion
establecer un nivel de cumplimiento respecto de a las normas NB/ISO/IEC
27001:2013, a partir de esto establecer controles que le permiten mejorar su

SGSI, proteger los datos de la organizacion (p.76).

En tal sentido, la adecuada gestion de proyectos permite que se concluya
exitosamente, llamamos exitoso aquel que logra el control las 3 dimensiones
fundamentales, que es el triangulo de la gestion de proyectos, tiempo, alcance y
costo. En funcion de ello, se pretende La investigacion tiene como finalidad de
demostrar si el tablero de control influyera en la toma de decisiones, asi mismo
se demostrara que es una herramienta donde se realizara el seguimiento y

evaluar las situaciones que son planteadas mediante graficos.

La empresa ITPM SAC es la que vamos a utilizar para el presente estudio,
su industria es de tecnologia y comunicacion, brinda servicios a diferentes
empresas, en la actualidad la empresa estd buscando implementar nuevas
herramientas para posicionarse como una organizacion dedicada a ayudar a sus
clientes con la era digital, actualmente la empresa tienen varios gerentes de
proyectos, ellos les asignan mas de un proyecto, y como poder hacerle su
seguimiento correspondiente y ver en tiempo real si son mas de 3 proyectos

asignados a una sola persona.



Actualmente cada proyecto asignado a cada gerente tiene diferentes
sistemas que utilizan asi mismo diferentes ramas orientadas, como la mesa de

servicios, operacional N3, redes y comunicaciones, entre otros.

Como podemos juntar los sistemas de seguimientos y medibles de cada
rama sin perder el origen de cada informacion, por ello en esta investigacion
buscamos implementar el dashboard para juntar las informaciones de los
proyectos asignados, asi mismo poder hacer el respectivo seguimiento y las

tomas de decisiones sin tener el mayor riesgo.

La empresa es especializada en los servicios tecnologicos, por ello
qguieren innovar e implementar algo nuevo que no demande mucho tiempo en
comprender y saber el respectivo seguimiento de cada proyecto asignado, por
ello se busca un esquema dinamico e interactivo, que se adapten segun la
necesidad y requerimiento que se necesite. En los proyectos es la base principal
de una organizacion, la gerencia es la encargada de gestionar la viabilidad de

todos los proyectos (analisis, evaluacion, disefio, desarrollo y garantias).

La estructura organizacional:

Gerente de Unidad de

Gerente de
Gerente de Proyecto Gerente de Procesos .
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i |
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l
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l

Especialista de Soporte

Figura 1 Organigrama de proyectos

Fuente: Elaborado por el autor



Para cada andlisis en los proyectos se necesita informacion de los
anteriores meses para realizar las respectivas comparaciones y seguimiento
para la toma de decisiones sea exitosa. Esto nos ayuda para cada reunion que
se tiene con los clientes darle una informacién mas exacta como vamos
mejorando mes a mes asi mismo ver cuales son los puntos mas vulnerables de
cada proyecto.

Para realizar un consolidado de informacibn no hay procesos
automatizados, actualmente se realiza de forma manual, se junta los BD en
formato de Excel y se realizan los respectivos gréficos. Estas acciones que
siempre se realiza fines de mes que siempre se presenta informes para el
respectivo seguimiento incurriendo a los errores, perdidas de horas en
realizando una informacion que cuando se presenta ya puede estar
desactualizada, sumando todo lo mencionado se puede indicar que la
informacion no es confiable.

Dicha informacion que nos brindan es muy importante ya que se utiliza
para tomar decisiones con la finalidad de brindar una mejor propuesta, asi como
garantizar la calidad constante en el proyecto, durante la gestion se puede
presentar diferentes inconvenientes y errores, ello podria ser reflejado en el

servicio al cliente.
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Figura 2 Diagrama de Causa Efecto

Fuente: Elaborado por el autor



Como se puede demuestra en la figura la falta de informacion influye a
cometer errores, esto puede afectar a todas las areas involucradas. Para
consolidar informacion importante y destacable se decide elaborar un tablero de
control, que es una herramienta que ayudara en las tomas de decisiones, siendo

mas confiable, did4ctico, interactivo, rapido y en tiempo real.

Seguidamente se explican las justificaciones de la investigacion: teorica,
metodoldgica, tecnoldgica y econdémica. Sobre la justificacion teérica Bernal
(2016) nos define “en una investigacion siempre se debe justificarse
tedricamente reportando el objetivo donde se genere una reflexion critica del
conocimiento” (p.60). En funcion de ello, esta investigacion proporcionara
mejorar la eficiencia y efectividad en la toma de decisiones en los proyectos, esto
favorecera a la organizacion y obtendran una ventaja competitiva, esto conlleva

gue aumentaran los ingresos de la empresa.

Sobre la justificacion metodolégica, el autor Bernal (2016) senala que “un
estudio cuenta con una justificacion metodologica al formular una nueva
estrategia o modo de que se genere el conocimiento cientifico, fidedigno y valido”
(p.63). Se justifica metodoldégicamente esta investigacion, ya que, emplea
metodologia Noetix, la cual, es una fuente y guia de trabajo metodolégico para
la empresa como también para los usuarios finales asi mismo basandonos en
las normas 1ISO 18295y 27002.

A nivel tecnoldgico, se justifica este estudio, por cuanto presenta una
propuesta de generar un valor agregado mediante la tecnologia, el tablero de
control permitira mejorar la toma de decisiones y proporcionando informacion de
calidad a tiempo real. Asimismo, se justifica desde el aspecto econémico, ya que,
demostrara el mejoramiento de los costos de los proyectos asignados, reducira
los tiempos e indicara informacién en tiempo real, lo que lograra obtener analisis

previos y anticipados, para la efectividad de los proyectos.

De acuerdo, con la realidad descrita anteriormente, se formuld el
problema general y el problema especifico de la investigacién. Surge como

problema de investigacion ¢ El impacto del tablero de control de operaciones



ayudara a optimizar la gestion de servicios de tecnolégicos de informacion? El
problema especifico fue el siguiente:
o PE1: ¢(De qué manera el tablero de control de operaciones reduciré los
tiempos de la gestion de servicios tecnoldgicos de informacion?

El objetivo general fue demostrar el impacto del tablero de control en la
eficiencia para la toma de decisiones de la gestién de operaciones de servicios
tecnoldgicos de informacion. El objetivo especifico fue el siguiente:

e OEL1: Demostrar el impacto del uso del tablero de control de operaciones
en la disminucién de tiempo en la gestidén de servicios tecnolégicos de
informacion.

La hipotesis general de investigacion fue: el tablero de control de
operaciones ayudara a optimizar la toma de decisiones en la gestion de servicios
tecnoldgicos de informacion. La hipoétesis especifica fue el siguiente:

e HE1: El tablero de control de operaciones disminuira los tiempos en la

toma de decisiones en la gestion de servicios tecnoldgicos de informacion.



II. MARCO TEORICO



En el siguiente capitulo se presentan una serie de antecedentes vinculados a las
variables de investigacion, detallando aquellas que explican la efectividad de la
Business Intelligence. De igual manera, se detallan los supuestos teoricos y
conceptos de las teorias referidas al dashboard, toma de decisiones, gestion de
proyectos, proyectos power PI, inteligencia de negocios, proceso ETL, data
Warehouse, Balanced Scorecard (BsC), Metodologias Agiles, 1ISO 18295 &
27002, datamart, OLAP, tablero de control y servicios tecnolégicos.

Sanchez (2015) en su investigacion en la tesis indica “el sistema de
medicion automatizada de ejercicio en la toma de disposiciones estratégicas de
la organizacién: estudio del caso”, su investigacion esta orientada que la
inteligencia de negocio ha desempefiado un papel fundamental dentro de todas
las areas involucradas; en la cita mencionada la inteligencia de negocio
desempeiia un papel fundamental.

Carrasco y Zambrano (2015, p.63), menciona lo siguiente “Business
Intelligence como una alternativa que proporciona accesibilidad a datos utiles de
una forma dinamica propiciando asi grandes ventajas y potencialidades
competitivas donde se integre en datos de diferentes fuentes”.

Lima (2015) indica que:

[...] Utilizar la Business Intelligence en las decisiones ha sido de
gran beneficio en distintas entidades a nivel mundial, alcanzando
de esta forma el beneficio de implementacion de esta categoria
de modelos. En la cita ya mencionada se indica que Bl es una
estructura bastante util en las entidades para las decisiones
(2015, p86)

Tufioque y Vilchez (2016) menciona que “el Warehouse se considera un
conjunto de datos dénde se implementa adecuadamente la administracion de la
informacion del centro de costo de la organizacion de construccion BEAVER”
(p.36), en la tesis nos enfoca que la ejecucion del aplicativo de Business
Intelligence usa Data Warehouse mejoro6 la administracion de informacion.

Gamboa y Castafieda (2015) menciona lo siguiente “el Business
Intelligence permite almacenar la informacién y modificacion segun sea
necesaria y lo amerite la necesidad, asi mismo da un andlisis y el entregable

segun lo solicite, facilitando asi el proceso” (p.42); en la tesis nos argumenta que



desarrollando un Business Intelligence permitira almacenar solo la informacion
requerida y necesaria y se podra eliminara datos si lo requerimos”.

Lépez (2015, p.20) en su investigacion menciona que “implementa una
solucién de inteligencia de negocio porque se encarga de integrar, procesar y
analizar los datos”; en la cita mencionada nos indiada que un Bl se encarga en
integrar, procesar y analizar datos”.

Rojas (2014) en su tesis da la finalidad de tener la informacién disponible,
“los usuarios no cuentan con la disponibilidad para llevar acabé interpretaciones
desde distintas Opticas y especificar acciones de gran conveniencia” (p.30),
segun la necesidad requerida. Actualmente los trabajares para contar con el
accesos a estos datos solicitada al area de TI, ellos extraen la informacion
necesaria y exacta que solicitan de las BD, en archivo Excel.

Aimacana (2013) orienta la conformacion del Datamart académico como
un mecanismo de Business Intelligence propiciando la proporciéon de datos
resumidos, rapidos y oportunos a partir de un detallado analisis de las
dimensiones de las acciones de la facultad, ademas de datos referenciales
académicos de catedraticos y educandos. En su desarrollo se empleo el método
del Proceso Unificado Racional RUP como medio para explotar los datos se
emplea el software libre Pentaho para construir los ETL y luego el Datamart
(p.36).

Acufia (2014) en su investigacion se baso6 en la implementacion de un
sistema informatico ejecutivo dirigido a la vicerectoria de la Universidad Peruana
Union, la cual propicio la optimizacién de la informacion, definicidn, identificacion
de calidad de dimensiones estratégica académicas para un mejor proceso de
toma de decisiones en el aprendizaje-ensefianza. En esta investigacion se
empled el método Ralph Kimball usando como alternativa de explotacion de los
datos el programa informatico MicroStrategy (p.45).

Dixon y Maturel (2015), demostraron la creacién de un sistema sobre la
base del Business Intelligence para el almacenamiento, andlisis, procesamiento
y presentacion eficiente de la informacion generada en el procedimiento
formativo de la Universidad de Ciencias Informaticas. La aplicacién del proyecto
propicio la optimizacién y apoyo de la gestion informativa de acuerdo a datos

académicos como la matricula estudiantil, los estadisticos de evaluacién, los

10



cuales proporcionan soporte a docentes y directivos del centro universitario para
una optima toma de decisiones (p.63).

Marchena y Reinoso (2016) aplicaron el Business Intelligence en centro
educativo para interpretar las dimensiones de calidad de la universidad como: el
rendimiento estudiantil, ratio de matricula e indice de insercion de egresados en
el mercado laboral. Para su desarrollo se empled el método de Ralph Kimball y
el medio ETL Pentaho por su coste accesible, interaccion, funcionalidad y
accesibilidad a los usuarios. Los resultados de las medios business intelligence
propiciaron la automatizacién y propiciacién de informes y Dashboard que
permitieron una mejor toma de decisiones (p.52).

Minnaard, Servetto y Mirasson (2016), se basaron en el objetivo de
implementar el Datamart vinculado a la gestion académica de la Universidad
Nacional Lomas de Zamora. La aplicacion del modelo propicio el alcance y
analisis de las conductas de los estudiantes segun su rendimiento estudiantil,
basandose en datos confiables, completos y oportunos, los cuales pudieron
tomarse en el momento requerido y de una forma rapida y facil para los directivos
de la facultad de ingenieria UNLZ (p.36).

Vega y Marin (2016) el estudio esta centrado en ajustar el moderno para
implementar la inteligencia de negocios en centros educativos, analizando el
rendimiento académico de estudiantes de una universidad. La herramienta ETL
empleada fue el Pentaho. Para construir los cubos OLAP se consideraron tres
dimensiones: ponderacién, tiempo y asignaturas. Los resultados determinaron
que la utilizacion del Bl proporciona una rapida ayuda a los usuarios para
presentar datos esenciales basicos para toma de decisiones.

Zegarra (2015) indica el mejoramiento de la toma de decisiones de los
trabajos de la minera con la implementacién de Business Intelligence, la cual los
reportes que demoraban dias actualmente se redujeron el tiempo que se
generaba, se ahorrar costos y asi mismo en la toma de decisiones. La solucion
se realizd con la herramienta Business Intelligence con Pentaho, se evidencio
disponibilidad de la informacién exacta y necesaria, dicho a ello lo recomiendan
en implementar dicha solucién en otras organizaciones e instituciones con
cualquier area involucrada (p.53).

Teran (2015) afirma que:
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[...] Para implementar los dashboard de médulos y ventas de
reportes online en las empresas Pinto S.A. su propdsito es la
optimizacion de datos para mejorar la toma de decisiones en la
organizacion, siendo su conclusion qué es necesario la
independizacién de las areas de la organizacién por
departamentos, segun el sistema empleando la interfaz del
aplicativo de facil utilizacion (2015, p.41).

Sanchez (2018) Referido a la aplicacion del disefio del tablero de control
y un instructivo de integracion de los datos de base, empresas pequefias,
actividades combinadas y negocio especializados (p.43). En el estudio se hace
mencién el propésito de promocién de guia para una gestion empresarial
estratégica permitiendo a los empresarios mejorar las decisiones haciendo el
seguimiento respectivo, asi mismo nos indica que el tablero de control esta
basado al BSC, también llamado gestion estratégica, es un sistema de medicion
y gestion estratégica con el logro de su objetivo.

Estrada (2017) en su investigacion “referenciada al tablero de control para
el manejo de indicaciones de gestion de seguridad de un organizacion de
certificacion inspecciones” El estudio se basé en aplicar el tablero de control
sobre indicadores para asi optimizar la gestion empresarial de seguridad de la
empresa. Se determiné numéricamente la optimizacion de propdésitos estratégico
de seguridad, sefialando que los individuos responsable emplearan el tablero de
control de una forma eficiente en manejo de recursos organizacionales tomando
decisiones oportunas y adecuadas (p.3).

Vaccaro (2014) en su estudio referido a la “Creacion de un tablero de
control dirigido al departamento de recursos humanos”. Hace mencion de que
“los tableros de comando o control se presentaron por primera vez por David
Norton y Robert Kaplan como una alternativa para medir el desempefio creado
con los propdésitos de brindar a la empresa un medio de traslado y logro de fines
estratégicos. Por lo tanto, se puede sefalar que el trasero de control o comando
brinda a los ejecutivos el equipo instrumental que requieren para la toma de
decisiones exitosas y competitivas en el futuro” (p.10).

Caballero (2016) en el estudio denominado “sistema de control para
proyectos constructores de vivienda empleando dimensiones clave”, se hace

mencion de que un esquema de control del ciclo vital de los proyectos donde
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permanece el desempefio e indicadores de cada una de las fases permitira el
control y avances, identificando el estado con precisién permitiendo asi una
mejor toma de disposiciones (p.36).

Leiva (2016) en su estudio enfatiza que la creacion y disefio de un sistema
para la gestion de seguridad que se base en las normativas ISO/IEC 27001 e
ISO/IEC 27002 permite la proteccion de los activos, asimismo sefiala que a
través del SGSI se podran disminuir los costos y llevar a cabo una gestion de
recursos adecuada tanto de la informacién como de los informaticos privilegiado
para las decisiones tomadas.

Gavidia y Torres (2018) en su estudio llevan a cabo la aplicacion de
controles basados en ISO/IEC 27002:2013 para optimizar la seguridad logica y
fisica de los datos en el area TI, sefiala que “la normativa 1ISO 27002 es un
documento guia donde se exhorta a la gestion de informacion eficiente y eficaz,
brindando lineamientos de gran relevancia para desarrollar y mejorar los niveles
de seguridad” (p 44).

Seguidamente, se presentan una serie de conceptos y tedricas que se
relacionan con la investigacion. Es importante iniciar sefialando que, El
dashboard es un sistema de gestién donde brinda a las organizaciones catalogar
la visidon y estrategia para trasladarlas en una toma de decision. Kerzner (2017)
“los Dashboard es una representacion visual donde se puede obtener una
medicién operativa del rendimiento, donde se puede media el desemperio, los
objetivos utilizando los tiempos adecuados” (p,20)

La representacion visual es importante y necesaria para lograr un conjunto
de toda la informacién que se maneja, asi como resaltar con alertas lo mas
importante en forma organizada. Silva y Rodriguez (2015) “Permite tener una
representacion de la informacion mas relevante, dando la posibilidad al usuario
en evaluar, analizar los objetivos de negocio” (p, 46). El fin del dashboard es
identificar por propiciamente una circunstancia acelerando asi la toma de
disposiciones, realizar el respectivo seguimiento mensual a la informacién

plasmada en el dashboard. Existe 3 tipos, cada uno tiene un proposito:

13



Tabla 1 Tipos de Dashboards

Operativo Tactico Estratégico
Proposito Monitoreo Mide el Proceso Ejecuta
estrategia
Usuarios Supervisores, Administradores, | Administrativos
Especialistas Analistas
Estratégico Operacional Departamental Empresas
Informacién Detallada Detallada / Detallada /
Resumen Resumen
Actualizaciones Diaria Diaria / Semanal Mensual /
Cuatrimestral
Enfasis Monitoreo Analisis Administrativo

Fuente: (Kerzner, 2017)

Kerzner (2017) “El dashboard tactico donde busca procesos y proyectos
con interés segun a la organizacion o al grupo de personas, esto sirve para
realizar las comparaciones” (p.25). Kerzner (2017) “El dashboards estratégicos
usualmente se basan de los KPIs que el equipo de la organizacion realiza en
forma habitual” (p.26). El alcance que se debe tener en él dashboard es
importante ya que determinara la utilidad, ya que sin esto puede dar falsas
perspectiva y el resultado no sea exitoso como deberia ser. Reflejar informacion
cuantificable, no reemplaza el criterio de la alta gerencia para la toma de
decisiones, prevaleciendo indicadores en el dashboard.

Los generales elemento del dashboard:

1. Pantalla o reporte: presenta datos claves a usar en el diagnéstico

2. Tiempo del Indicador: presenta el periodo para cumplimiento.

3. Parametros de alertas: Indicadores de alertas a referencia de la
informacion

4. Graficos: Mostrar la informacion en graficos
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Noetix: Gens (2016) “El Dashboard y los otros medios para evaluar el
rendimiento operacional y las situaciones del mercado han tenido una gran

demanda actualmente” (p.47). Segun Noetix, el método detalla los procesos

necesarios.
Requirements Build and o
Plan Gathering Validate Deploy Sl
Set Relevance & Detail Plan Construct Install Ongoing
Boundaries Complexity & Test & Launch Maintenance
Team Members/Roles |  Stakeholder Interviews User Interface Coding Security Knowledge Transfer
Project Objectives Setting Expectations Site Usability Art & Design Network Integration Maintenance Plan
Determine Scope Explore Functionality Confirm Data Sources | Third-party Integration
Timeline & Budget Define Data Types Define Queries Security
Defina Strategic KPls Build Prototype Determine Drill Paths Test

Figura 3 Fases de conformacion del dashboard segun el método Noetix
Fuente: Noetix — Dashboard Development and Deployment a Methodology for
success (2016)

En referencia a la toma de decisiones Robbins y Coulter (2014) sefala
gue “en los negocios no es tan sencillo decidir sobre diferentes alternativas por
lo que se requiere implementar un conjunto de paso que permitan la revision
para tomar la disposicion que se base realmente en la necesidad” (p.74). Para
Quiroa, (2014) “el procedimiento de toma de decisiones es realmente el nucleo
de la planificacién, es en este contexto que el proceso qué genera la toma de
decisiones podra considerarse como la identificacion de soluciones, premisas,
valoracion de las metas a alcanzar y la forma de escoger alternativamente”
(p.69). Segun Bernal (2016), “para una adecuada toma de decisidén es propicio
considerar la proporcién de datos pero debe realizarse una depuracién y filtracion
para que obtenga la calidad de la informacién” (p.110)

Vargas (2012) explica qué “es una herramienta y a su vez una arquitectura
gue pretende ayudar en la optimizacién de las organizaciones, donde se brinden
distintos elementos de categoria tactica, estratégica y operacional para tomar
Gltimas decisiones en un tiempo mas reducido” (p.23). Curto y Conesa (2017)

“pretende la optimizacién de las ventajas competitivas de la organizacion para
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identificar lo mas importante, accediendo seguidamente los datos para una
agilidad mayor” (p.20).

Con respecto a la gestion de proyecto es importante sefialar que la
administracién permitir el manejo adecuada de los proyectos, donde se definan
los propdsitos, determinen recursos y se mantenga el rdpido control del cambio.
Los procedimientos a través del cual la organizaciéon gestiona y mantiene los
sistemas, dado respuestas a los requerimientos operativos de la empresa. Porto
(2017, p.52) “sefiala que la nocién de gestién permite la resolucion concreta de
los proyectos, de igual forma la administracién o direccion de la compafia”.
Rodriguez (2015) “El dashboard proporciona la unificacion de los mecanismos

facilitando la eficiencia y eficacia de la gestion base” (p. 44)

3

Figura 4 Dimensiones de PMBOCK

Fuente: (Project Management Institute, 2015).

Segun Project Management Institute (2015) “todos los proyectos se limitan
a la triple restriccion, las variables de costo, tiempo y alcance. Solo dos de ellas
podrian fijarse y el alcance estara determinado segun la extension del costo y
tiempo” (p.98).

Sobre Microsoft Power Bl (2016, p.15) se sefiala “qué se ha convertido en
uno de los mayores lideres del sector, facilitando su medio, centrado e intuitivo
gue se basa en las especificaciones de los usuarios” Microsoft Power Bl (2017,
p.2) Microsoft tiene gran confianza en este medio realizando mensualmente
actualizaciones de los componentes, lo que lo hace contar con un gran material
para lograr el autoaprendizaje. Power Bl es una herramienta analitica potente
gue podra realizar el andlisis de los datos.

Con respecto al Business Intelligence (BI) o su significado en espafiol
Inteligencia de Negocios se utiliza para contar con las herramientas de las
mejores decisiones, pues permite la asertividad de las mismas para el manejo

de los negocios. Business Intelligence emplea técnicas y herramientas ETL
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(descargar, extraer y transformar). Para Curto y Conesa (2017) “Bl permite tener
la continuidad y constante la informacion necesaria de las compaifias en el
incremento de la competitividad, proporcionando medios para la toma de
decisiones” (p. 220).

El sistema de Inteligencia Empresarial tiene 4 elementos principales Data
Warehouse, Business Anaytics, Business Performance Management e Interfaz
de usuario. Es importante indicar que la recoleccién de informacién es muy
necesario para la organizacion pues permite una Optima toma de decisiones
basados en los datos anteriores y actuales. Si la informacion es obsoleta o no se
puede analizarse sencillamente, serd imposible tomar una buena decision, lo que
es el propésito de esta investigacién. Para Curto y Conesa (2017) “Inteligencia
Empresarial es una serie de aplicaciones, métodos, capacidades y practicas que
se enfocan en administrar y disefiar los datos basados en elementos que
permiten mejorar la disposicion de los usuarios de una compaiia” (p. 29).

Sobre el proceso ETL segun Sarachaga (2017, p.17) “el proceso de
Extraction, transaform and Load, es uno de los pilares mas importante en la
construcciéon de la solucién de BI”. Las 3 funciones que se combinan en la
herramienta para extraer los datos de la base de datos y presentarla en otra BD.
- Extraer (Extract): Es el proceso de Lectura
- Transformar (Transform): Es el proceso donde se convierte los datos

extraidos y se convierte datos analizados para generar una nueva base de
datos analizada.
- Carga (Load): Es donde se sube la informacién de la BD que sera el destino.

El ETL se utiliza para migrar la base de datos de una a otra e cambiar de
formatos, asi se puede realizar Datamart o los Data Warehouse.

Tabla 2 Comparaciéon de ETLy ELT

Comparison Parameters ETL ELT

Extra time to load data All in one system, load only
because of data residing once.
in staging area

Load Time

Transformation Time

More data, more
transformation time

Speed is not dependant on
data size

Maintenance Time

High maintenance

Low maintenance

Complexity

At early stage, requires
less space and result is
clean

Requires in-depth knowledge
of tools and expert design of
the main large repository

Analysis and Processing
Style

Multiple scripts to create
the views

Creating Ad hoc views

Data lake Support

Mot Enabled

Enabled with unstructured
data supported

Usability

Mainly used by IT people

Usable by everyone from
developer to citizen integrator

Cost

Mot cost-effective for
small and medium
organisations

Scalable and available to all
business sizes using online
SaaS solutions
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Sobre Data Warehouse, es considerada un banco de datos que
proporciona respuesta ante las solicitudes de los usuarios, empleando el sistema
de apoyo de decisiones (DSS) o sistema informatico ejecutivo (EIS) qué cuenta
también con medios de consulta. Curto y Conesa (2017) “DATA WAREHOUSE
se le reconoce ademas como un repositorio de informacién que brinda una
general visién armada de datos organizacionales” (p.64).

Los usuarios pueden llevar a cabo consultas con referencia a la
informacién de la compafiia sin modificar o afectar. W.H.Inmon se considera el
progenitor de esta definicion. Los datos Warehouse son una serie de informacién
gue se orienta a tematicas integradas y variantes no volatiles en el tiempo, que
tienen el propdsito de brindar soporte a las decisiones. Ralph Kimball ha sido
uno de los mayores promotores de la perspectiva dimensional para diseiar el
banco de datos. “La data Warehouse es una copia de la informacion
transaccional estructura de especificamente para la interpretacion y consulta”.

Rodriguez (2014) explica que “El datamart y el datawarehouse son
repositorios de datos diferenciandose por cuanto la data warehouse posee
informacion de toda la compafiia y el datamart contiene los datos que se asocian

a divisiones departamentos o areas de la organizacion” (p.106).
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Figura 5 Arquitectura de Data Warehouse

Fuente: (Introduccién al Business Intelligence, 2017)
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Con respecto al Balanced Scorecard (BsC), se considera un cuadro de
Mando Integrado, es una herramienta que genera un mapa donde describe la
estrategia de la organizacion para cumplir con la vision de largo plazo, donde se
representa a través de objetivos vinculados entre si, balanceados y distribuidos.
Para Amo Baraybar (2010) “se define como un método de manejo y gestidén que
permite a las compafias la transformacion de estrategias en propésitos
operativas y medibles que se relacionan entre si, generando los recursos se

encuentren estratégicamente alineados” (p.32)

‘: Cuadro de Mando Integral (CMI)

Sistemnas de Soporte a la Decision (DS5)
Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS)

Figura 6 Cuadro de mando integral CMI

Fuente: (El cuadro de Mando Integral <<Balanced Scorecard>>, 2010)

Sobre las metodologias agiles, Esteban y Pacienzia (2015, p.18), detalla
gue los métodos &agiles brindan un conjunto de técnicas y lineamientos
pragmaticos que facilitan la entrega de los proyectos, alcanzando un mayor nivel
de satisfaccion de los usuarios y evitando de esta forma la burocracia de
métodos tradicionales, creando pocos documentos y no utilizando las
metodologias formales.

Sobre la normativa ISO (Organizacién Internacional de Normalizacion),
AENOR sefiala que es la institucién de incentivar el desarrollo de las normas
internacionales, el fin es de mejorar los resultados, diferenciarse en el mercado
e innovacion de la organizacion. Segun Aenor (2017) “ISO e IEC (La Comision
Electrotécnica Internacional) son las que integran el especializado sistema de la

normalizacion a nivel mundial” (p.10)
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En referencia al ISO 18295, se identifica como los estandares de servicios

ayudan a aclarar las expectativas para clientes y empleados, asi mismo permite

la gestion de desempefio y respaldan la satisfaccion del cliente. Baharuddin
(2019, p.57) “La norma ISO 18295 -1: 2017, presentada en 2017 por la
Organizacién Internacional de Normalizacion ( ISO ), especifica un marco para

cualquier centro de contacto con el cliente que tiene como objetivo ayudar a

proporcionar a los clientes y clientes servicios que satisfagan o superen sus

necesidades de forma continua y proactiva.”

La ISO 18295 consta de 2 partes (ISO 18295 — 1y ISO 18295 - 2), donde

establece el modelo integral del desempefio del Centro de Contact Center,

dirigido por los acuerdos organizacionales del cliente y la experiencia y estrategia

de la OC quiere que tenga su cliente final cuando interacciona con el CCC.

ISO 18295-1

Describes relationship
between each party

ISO 18295-1 is used by the
CCC whether in-house or
outsourced

—
—

—

CUSTOMER

CCC

Customer Contact Centre
In-house
Outsourced

CLIENT

ISO 18295-2

Describes relationship between
customer and client with
directives given to the CCC

—

h

<4

ISO 18295-2 is used
by the client using the
services ofa CCC
whether in-house

or outsourced

Figura 7 Cuadro de comparacion de 1ISO 18295 - 1 & ISO 18295 - 2

Fuente: Anenor (2017)https://revista.aenor.com/337/calidad-internacional-para-los-

contact-centres.html

Segun Zainuddin Hussein (2017, p.71), “presidente de I1SO / PC 273, el

comité de proyecto a cargo de ISO 18295, dijo que considerd y abordé muchas

preocupaciones de los clientes al desarrollar los estandares, como los tiempos
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de espera, los medios para contactar a la compafia y las expectativas de
experiencia del cliente.” ISO 18295-1: Requisitos del centro de contacto con el
cliente, especifica las mejores practicas para todos los centros de contacto, ya
sean internos o externos, para garantizar un alto nivel de servicio (comunicacién
de clientes, el manejo de quejas y el compromiso de empleados)

ISO 18295-2: Centro de contacto con clientes, requisitos para clientes que
usan los servicios de centros de contacto con clientes, esta dirigido a aquellas
organizaciones que hacen uso de los servicios de un centro de contacto con

clientes para testificar las expectativas de sus clientes.

Tabla 3 Cuadro de comparacion de ISO 18295

Committee WG /[ Standard(s) affected Issue addressed /

Progress or change reported
ISOFPC 273, IS0 FDIS 18295-1, Customer
Customer Contact Centres — Requiremants for | FDIS issued on 2017-03-13
Comntact Cenfres | Service Qrganizations Yaoting closes 2017-05-08

IS0 FDIS 18295-2, Customer
Comtact Centres — Requirements for | FDIS issued on 2017-03-13
using the services of Customer Yaoting closes 2017-05-08

Contact Centres

Fuente Zainuddin Hussein (2017)

Requisitos de la relacion con el cliente final: accesibilidad, fiable,
disponibilidad en todos los canales, informacidon exacta y entendible. Asi mismo
debe implementarse métodos para la comprension de la experiencia del cliente
final (quejas, sugerencias), la norma tiene un conjunto de practicas para
garantizar la proteccion del cliente final, como proteger la privacidad, etc.
liderazgo centralizado a los recursos humanos, el cliente final, la infraestructura
para prestar el servicio, procesos operativos y la vinculacidén entre la compaiiia
y el cliente.

Segun Albawaba (2017) Dubai Trade, la ventanilla Unica para el comercio
transfronterizo y una empresa DP World, ha implementado la norma 1SO 18295
-1: 2017 en su Centro de contacto con el cliente. Es una de las organizaciones
iniciales a nivel mundial en implementar el estdndar que se lanzé en julio que
detalla los requisitos de servicio para tales instalaciones y complementa las
plataformas electrénicas e inteligentes integradas de Dubai Trade en su portal

www.dubaitrade.ae y sus aplicaciones inteligentes Tradeshield y LogiGate.
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El sultan Ahmed bin Sulayem, director y presidente ejecutivo de la
corporacion, DP World, dijo: "La implementacién de este estandar subraya
nuestro compromiso de buscar la excelencia y brindar servicios de clase mundial
en toda nuestra red. También respalda la iniciativa Smart Dubai lanzada por Su
Alteza Real Sheikh Mohammed bin Rashid Al Maktoum, vicepresidente y Primer
Ministro de los EAU y Gobernante de Dubai, para transformar Dubai en la ciudad
mas inteligente del mundo.” Felicitamos al equipo de Dubai Trade por tomar la
iniciativa de adoptar el nuevo estandar dentro de los dos meses posteriores a su
publicacién.

Asimismo, la ISO 27002, es una norma internacional de tecnologia de
datos, basada en la normativa inglés (British Standard — BS 7799) su objetivo es
proporcionar una base para la seguridad dentro de la organizacién de iniciar,
implantar o mantener seguridad. Issa (2019) indica que “ISO / IEC 27002 es un
codigo de practica para controles de informacion de seguridad, facilita directrices

sobre la gestion” (p.60).

Los riesgos son clasificados los activos de la organizacion, que cada
grupo de activo tiene sus propias amenazas Y riesgos, por ello se establece 14
capitulos, 35 objetos y 114 controles. Segun AvePont (2017) “El sistema de
inteligencia de riesgos AvePoint (ARIS) ayuda a implementar un inventario y un
registro de riesgos para los flujos de datos en toda la empresa, asi como a
automatizar la privacidad y la seguridad por disefio y por defecto” (p.71). Las
organizaciones pueden automatizar las evaluaciones de impacto de proteccion
de datos y riesgos mediante la implementacion de un enfoque sistematico para
evaluar, informar y analizar las politicas y procesos de privacidad de datos
alojados en una solucion de software lista para la empresa. ARIS ayuda a los
clientes a cumplir con los requisitos clave de la legislacién de privacidad global,
incluidos el RGPD y las normas 1SO 27001 y 27002.”

Norma NTP-ISO/IEC 27002:2017 Information Technology — Security
Techniques — Code of practice of information security controls, se desarroll6
como aspecto referencial para seleccionar los controles en el procedimiento de
aplicacion de los sistemas de seguridad de gestion de la informacién SGSI sobre
la base de la normativa ISO 27001.
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Tabla 4 Dominios de la ISO 27002

iTEMS DoMINIOS OBIETIVOS DE CONTROL N* CONTROLES

1 POLITICA DE SEGURIDAD DE LA 1.1 DIRECTRICES DE GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA 2
INFORMACTON INFORMACION

2 ORGANIZACION DE LA 2.1 ORGANIZACION INTERNA 5

SEGURIDAD DE LA INFORMACION 2.2 LOS DISPOSITIVOS MOVILES ¥ EL TELETRABAJO 2

3 SEGURIDAD RELATIVA A LOS 3.1 ANTES DEL EMPLEO 2

RECURSOS RUMANDS 3.2 DURANTE EL EMPLED 3

3.3 FINALIZACION DEL EMPLEO O CAMBIO EN EL 1

PUESTO DE TRABAJO

4  GESTION DE ACTIVOS 4.1 RESPONSABILIDAD SOBRE LOS ACTIVOS 4
4.2 CLASIFICACION DE LA INFORMACION 3
4.3 MANIPULACION DE LOS SOPORTES 3
5 CONTROL DE ACCESOH 5.1 REQUISITOS DE NEGOUIO PARA EL CONTROL DE 2
ACCESDS 6
5.2 GESTION DE ACCESO DE USUARIO 1
5.3 RESPONSABILIDADES DEL USUARIO 5
5.4 CONTROL DE ACCESD A SISTEMAS ¥ APLICACIONES
6 CRIPTOGRAFiA 6.1 CONTROLES CRIPTOGRAFICOS 2
7 SEGURIDAD FiSICA ¥ DEL 7.1 AREAS SEGURAS 6
ENTORNO 7.2 SEGURIDAD DE LOS EQUIPOS 9
8  SEGURIDAD DE LAS 8.1 PROCEDIMIENTOS ¥  RESPONSABILIDADES 4
OPERACIONES OPERACIONALES 1
8.2 PROTECCION CONTRA EL SOFTWARE MALICIOSO 1
(MALWARE) 4
8.3 COPIAS DE SEGURIDAD 1
8.4 REGISTROS Y SUPERVISION 2
8.5 CONTROL DEL SOFTWARE EN EXPLOTACION 1

8.6 GESTION DE LA VULNERABILIDAD TECNICA
8.7 CONSIDERACIONES SOBRE LA AUDITORIA DE
SISTEMAS DE INFORMACION

9 SEGURIDAD DE LAS 9.1 GESTION DE LA SEGURIDAD DE REDES 3
COMUNICACTONES 9.2 INTERC AMBIO DE INFORMACION 4
10 ADQUISICION, DESARROLLO Y 10.1 REQUISITOS DE SEGURIDAD EN SISTEMAS DE 3
MANTENIMIENTO DE LOS INFORMACION
SISTEMAS DE INFORMACION 10.2 SEGURIDAD EN EL DESARROLLD Y EN LOS 9
PROCESOS DE SOPORTE
10.3 DATOS DE PRUEBA 1
11 RELACION CONPROVEEDORES  11.1 SEGURIDAD EN  LAS RELACIONES CON 3
PROVEEDORES 2
11.2 GESTION DE LA PROVISION DE SERVICIOS DEL
PROVEEDOR
12 GESTION DE INCIDENTES DE 12,1 GESTION DE INCIDENTES DE SEGURIDAD DE LA 7
SEGURIDAD DE LA INFORMACION INFORMACION ¥ MEJORAS
13 ASPECTOS DE SEGURIDAD DELA 13,1 CONTINUIDAD DE LA SEGURIDAD DE LA 3
INFORMACION PARA LA GESTION  INFORMACION 1
DE LA CONTINUIDAD DEL 13.2 REDUNDANCIAS
NEGOCIO
14  CUMPLIMIENTO 14.1 CUMPLIMIENTOD DE LOS REQUISITOS LEGALES Y 5
CONTRACTUALES
142 REVISIONES DE LA SEGURIDAD DE LA 3
INFORMACION

Fuente: http://iso27000.es/is027002.html
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Gutierrez Amaya (2013) indica que en esta nueva version de las
normativas se encuentran aquellos controles que permiten la disminucion de las
ocurrencias y los efectos de los riesgos variados a los que se expone una
organizacion.

Plexina (2017, p.1) StackArmor ThreatAlert es un servicio Gnico que
combina el experto en inteligencia humana y el escaneo automatizado para
proporcionar un conjunto de acciones concretas los resultados que los controles
de seguridad pertinentes direccion de la nube a los clientes negocios
industria. La metodologia y los controles de seguridad evaluados provienen de
la Publicacion Especial NIST 800-53 rev 4, Controles de Seguridad del Centro
para la Seguridad de Internet (CIS) 20 y las normas ISO / IEC 27001/27002”.
Tabla 5 Dominio 5y 9 de la ISO 27002

Objetives de control v contreles del dominio 5
5. POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION

5.1 MRECTRICES DE GESTION DE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION
OBIETIVO: PROPORCIONAR ORIENTACION ¥ APOYO A LA GESTION DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION
DE ACUERDOD CON LOS REQUISITOS DEL NEGOCIO, LAS LEYES ¥ NORMAS PERTINENTES

5.1.1 POLITICAS PARA LA CONTROL:
SEGURIDAD DE La UN CONJUNTO DE POLITICAS PARA LA SEGURIDAD DE LA
[NFORMACION INFORMACION DE ACUERDO CON LOS REQUISITOS DEL NEGOCIO,

LAS LEYES Y NORMAS PERTINENTES

5.1.2 REVISION DE LAS CONTROL:
POLITICAS PARA LA LS POLITICAS DE SEGURIDAD DE LA INFORMACION DEBERIAN
SEGURIDAD DE La REVISARSE A INTERVALOS PLANIFICADOS O SIEMPRE QUE 5E
[NFORMACION PRODUZCAN CAMBIOS SIGNIFICATIVOS, A FIN DE ASEGURAR QUE

SE MANTENGA 5U IDONEIDAD, ADECUACION Y EFICACIA

Objerivos de conmtral v conmroles del dominio 9

9, CONTROL DE ACCESD

9.1 REQUISITOS DE NEGOCIO) PARA EL CONTROL DE ACCESD

ORIETIVO: LIMITAR EL ACCESD A LOS RECURS0S DE TRATAMIENTD DE INFORMACKIN ¥ A LA

INFORMACKIN

g.1.1 PoLiTIC A DE CONTROL

COMTROL DE ACCESD  SE DEBERIA ESTABLECER, DOCUMENTAR ¥ REVISAR UNA

POLITICA DE CONTROL DE ACCESD BASADA EN LOS REQUISITODS
DE NEGOCIO Y DE SEGURIDAD DE LA INFORMACIN

9.1.2 ACCESD A LAS REDES  CONTROL:
Y A LDS SERVICIOS DE  UNICAMENTE SE DEBERIA PROPORCIONAR A LOS USUARIOS EL
RED ACCESD A LAS REDES ¥ A LOS SERVICIOS DE EN RED PARA CUYD

USO HAYAN SIDO ESPECIFICAMENTE AUTORIZADOS

9.2 GESTION DE ACCESO DE USUARIO

ORIETIVO: GARANTIZAR EL ACCESD DE USUARIOS AUTORIZADOS ¥ EVITAR EL ACCESD NO AUTORIZADO

A LOS SISTEMAS Y SERVICIOS.

g.2.1 REGISTRO ¥ BAJA DE CONTROL:

USUARID DEBERIA IMPLANTARSE UN PROCEDIMIENTO FORMAL DE

REGISTRO Y RETIRADA DE USUARIOS QUE HAGA POSIBLE LA
ASKINACION DE LOS DERECHOS DE ACCESD

Fuente: http://is027000.es/is027002.html
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Tabla 6 Dominio 9 de la ISO 27002

9232

0213

9.24

025

926

PrROVISIO™ DE
ACCESD DE USUARIDS

GESTION DE
PRIVILEGIOS DE
ACCESD

GESTION DE LA
INFORMACION
SECRETA DE
AUTENTICACION DE
LOS USUARIOS
REVISION DE LOS
DERECHOS DE
ACCESD DE USUARIOS
RETIRADA O
REASIGNACHIN DE
LOS DERECHOS DE
ACCESD

CONTROL:

DEBERIA IMPLANTARSE UN PROCEDIMIENTO FORMAL PARA
ASIGNAR O REVOC AR LOS DERECHOS DE ACCESO PARA TODOS
LOS TIPOS DE USUARIDS DE TODOS LOS SISTEMAS Y SERVICIOS
CONTROL:

LA ASIGNACION ¥ EL USO DE PRIVILEGIOS DE ACCESD DEBER{A
ESTAR RESTRINGIDA ¥ CONTROLADA

CONTROL:

LA ASIGMNACION DE LA INFORMACION SECRETA DE
AUTENTICACIIN DEBERIA SER CONTROLADA A TRAVES DE UN
PROCESO FORMAL DE GESTION

CONTROL:

Los PROPIETARIOS DE LOS ACTIVOS DEBERIAN REVISAR LOS
DERECHOS DE ACCESD DE USUARIOS A INTERVALOS REGULARES
CONTROL:

Los DERECHOSE DE ACCESD DE TODOS LOS EMPLEADOS ¥
TERCERAS PARTES, A LA INFORMACION ¥ A LOS RECURSOS DE
TRATAMIENTO DE LA INFORMACION DEBERIAN SER RETIRADOS A
LA FINALIZACION DEL EMPLED, DEL CONTRATO O DEL ACUERDO,
O AJUSTADOS EN CASO DE CAMBEID

9.3 RESPONSABILIDADES DEL USUARICY
OBIETIVO: PARA QUE LOS USUARIOS SE HAGAN RESPONSABLES DE SALVAGUARDAR 51 INFORMACION

DE AUTENTICACIIN

931 Uso DE LA CONTROL:
INFORMACION SE DEBERIA REQUERIR A LOS USUARIOS QUE SIGAN LAS
SECRETA DE PRACTICAS DE LA DROANIZACION EN EL USO DE LA
AUTENTICACHIN INFORMACION SECRETA DE AUTENTICACION

9.4 CONTROL DE ACUESD A SISTEMAS Y APLICACIONES
ORIETIVO: PREVENIR EL ACCESO NO AUTORIZADO A LOS SISTEMAS Y APLICACIINES

9.4.1

9.4.2

9.4.3

944

9.4.5

RESTRICCION DEL
ACCESD A LA
INFORMACTOM

PROCEDMMIENTOS
SEGUROS DE INICIO
DE SESION

SISTEMA DE GESTION
DE CONTRASENAS

Uso DE UTILIDADES
CON PRIVILEGIS DEL
SISTEMA

CONTROL DE ACCESD
AL CODIGO FUENTE
DE L% PROGRAMAS

CONTROL:

SE DEBERIA RESTRINGIR EL ACCESD A LA INFORMACION ¥ A LAS
FUNCIONES DE LAS APLICACIONES, DE ACUERDO COM LA
FOLITICA DE CONTROL DE ACCESD DEFINIDA

CONTRONL:

CUANDO ASI SE REQUIERA EN LA POLITICA DE CONTROL DE
ACCESD, EL ACCESO A LOS SISTEMAS ¥ A LAS APLICACIONES SE
DEBERIA CONTROLAR POR MEDIO DE UN PROCEDIMIENTO
SEGURD DE INICIO DE SESION

CONTROL:

Los SISTEMAS PARA LA GESTION DE CONTRASENAS DEBERIAN
SER INTERACTIVOS ¥ ESTABLECER CONTRASENAS SEGURAS Y
ROBUSTAS

CONTROL:

SE DEBERIA RESTRINGIR ¥ CONTROLAR RIGUROSAMENTE EL USD
DE UTILIDADES QUE PUEDAN SER CAPACES DE INVALIDAR LOS
CONTROLES DEL SISTEMA Y DE LA APLICACION

CONTROL:

SE DERERIA RESTRINGIR EL ACCESD AL CODIGD FUENTE DE LOS
PFROGRAMAS

Fuente: http://iso27000.es/is027002.html

25


http://iso27000.es/iso27002.html

Tabla 7 Dominio 11 de la ISO 27002

11. SEGURIDAD FiSICA Y DEL ENTORNO

11.1 AREAS SEGURAS

OBJIETIVO: PREVENIR EL ACCESO FISICO NO AUTORIZADD, LOS DANOS E INTERFERENCIA A LA
INFORMACION DE LA ORGANIZACION ¥ A LOS RECURS05 DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACION

11.1.1 PERIMETRO DE
SEGURIDAD FisICa

11.1.2 CONTROLES FISICOS
DE ENTRADA

11.1.3 SEGURIDAD DE
OFICINAS,
DESPACHOS Y
RECURSOS

CONTROL:

SE DEBERIAN UTILIZAR PERIMETROS DE SEGURIDAD PARA
PROTEGER LAS AREAS QUE CONTIENEN INFORMACION SENSIBLE
AS1 COMO LOS RECURSOS DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACION
CONTROL:

LAS AREAS SEGURAS DEBERIAN ESTAR PROTEGIDAS MEDIANTE
CONMTROLES DE ENTRADA ADECUADOS, PARA ASEGURAR QUE
UNICAMENTE SE PERMITE EL ACCESO AL PERSONAL AUTORIZADO
CONTROL:

PARA LAS OFICINAS, DESPACHOS Y RECURSOS, SE DEBERIA
DISENAR Y APLICAR LA SEGURIDAD FISICA

Fuente: http://iso27000.es/is027002.html

Tabla 8 Dominio 12 de la ISO 27002

Objetivos de contvol v controles del dominio 12

11 SEGURIDAD DE LA%S OPERACIONES

121 PROCEDMMIENTOS ¥ RESPONSARILIDADES OPERACIONALES
OBIETIVD: ASEGURAR EL FUNCIONAMIENTO CORRECTO Y SEGURD DE LAS INSTALACIONES DE

TRATAMIENTO DE LA INFORMACKIN

12.1.1 DOCUMENTACKN DE
PROCEDIMIENTOS DE
LAS OPERACIONES

12.1.2 GESTION DE CAMBIOS

12.1.3 GESTION DE
CAPACIDADES

12.1.4 SEPARACION DE LOS
RECURSOS DE
DESARROLLO,
PRUEBA ¥ OPERACION

CONTROL:

DEBERIAN DOCUMENTARSE ¥ MANTENERSE PROCEMMMIENTOS DE
OFERACION ¥ PONERSE A DISPOSICION DE TODOS LOS USUARIDS
QUE LOS NECESITEN

CONTROL:

Los CAMBIDS EN LA ORGANIZACION, LOG FROCESDS DE
NEGOCIO, INSTALACIONES DE TRATAMIENTO DE LA
INFORMACION Y LOS SISTEMAS QUE AFECTEN A LA SEGURIDAD
DE INFORMACION DEBERIAN SER CONTROLADOS

CONTROL:

SE DEBERIA SUPERVISAR ¥ AJUSTAR LA UTILIZACION DE LOS
RECURSOS, ASI COMO REALIZAR PROYECCIONES DE LOS
REQUISITOS FUTURDS DE CAPACIDAD, PARA GARANTIZFAR EL
RENDIMIENTD REQUERIDO DEL SISTEMA

CONTROL:

DEBERIAN SEPARARSE LOS RECURSOS DE DESARROLLO, PRUEBAS
Y OPERACION, PARA REDUCIR LOS RIESGOS DE ACCESD NO
AUTORIZADO O LOE CAMBIOS DEL SISTEMA EN PRODUCCION

12.2 PROTECCION CONTRA EL SOFTWARE MALICIOSO{MALWARE)
ORIETIVD: ASEGURAR QUE LOS RECURSOS DE TRATAMIENTO DE LA INFORMACKN ¥ LA INFORMACIIN
ESTAN PROTEGIDOS CONTRA EL MALWARE

1221 CONTROLES CONTRA
EL CODIGO
MALICIOSO

CONTROL:

SE DEBERIAN IMPLEMENTAR LOS CONTROLES DE DETECCION,
PREVENCION ¥ RECUPERACIOIN QUE SIRVAN COMD PROTECCION
CONTRA EL CODIGO MALICIOSO, ASD COMO LOS PROCEDIMIENTOS
ADECUADDS DE CONCIENCIACION AL USUARID
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12.3 Corlas DE SEGURIDAD
OBIETIVO: EVITAE LA PERDMDA DE DATOS

12.3.1 CoOMAS DE CONTROL:
SEGURIDAD DE LA SE DEBRERIAN REALIZAR COMAS DE SEGURIDAD DE LA
INFORMACION INFORMACION, DEL SOFTWARE Y DEL SISTEMA ¥ SE DERERIAN

VERIFICAR PERIODICAMENTE DE ACUERDD A LA POLITICA DE
COPLAS DE SEGURIDAD ACORDADA

124 REGISTROS ¥ SUPERVISION
OBIETIVD: REGISTRAR EVENTOS ¥ GENERAR EVIDENCIAS

124.1 REGISTRO DE CONTROL:
EVENTOS SE DEBERIAN REGISTRAR, PROTEGER ¥ REVISAR
PERIODICAMENTE LAS ACTIVIDADES DE LOG USUARIIE,
EXCEPCIONES, FALLOS Y EVENTOS DE SEGURIDAD DE La

INFORMACION
1242 PROTECCION DE LA CONTROL:
INFORMACION DE L& MsSPOSITIVOS DE REGISTRO Y LA INFORMACIIN DEL
REGISTRD REGISTRO DEBERIAM ESTAR PROTEGIDOS COMNTRA
MANIPULACIONES INDEBIDAS Y ACCESOS NO AUTORIZADOS
1243 REGISTRO DE CONTROL:
ADMINISTRACION ¥ SE DEBERIAN REGISTRAR, PROTEGER ¥ REVISAR REGULARMENTE
OFERACIN LAS ACTIVIDADES DEL ADMINISTRADDR DEL SISTEMA Y DEL
OFERADDR DEL SISTEMA.
1244 SINCRONIZACION DEL  CONTROL:
RELDJ Lo RELOJES DE TODOS LOS SISTEMAS DE TRATAMIENTO DE

INFORMACION DENTRO DE UNA ORGANIZACION O DE UN DOMINID
DE SEGURIDAD, DEBERIAN ESTAR SINCRONIZADOS CON UNA
UNICA FUENTE PRECISA ¥ ACORDADA DE TIEMPO

12.5 CONTROL DE SOFTWARE EN EXPLOTACION
OBIETIVO: ASEGURAR LA INTEGRIDAD DEL SOFTWARE EN EXPLOTACKN

1251 [NSTALACION DEL CONTROL:
SOFTWARE EN SE DEBERIAN IMPLEMENTAR PROCEDIMIENTOS FARA
EXPLOTACION COMTROLAR LA INSTALACHIN DEL SOFTWARE EN EXPLOTACK™

12.6 GESTION DE LA VULNERABILIDAD TECHICA
OBIETIVD: REDUCIR LODS RIESGOS RESULTANTES DE LA EXPLOTACION DE LAS VULNERABILIDADES
TECHICAS

12.6.1 GESTION DE LAS CONTROL:
VULNERABILIDADES SE DEBERIA OBTEMNER INFORMACION OPORTUNA ACERCA DE LAS
TECMICAS VULNERABILIDADES TECNICAS DE LOS SISTEMAS DE

INFORMACION UTILIZADDS, EVALUAR LA EXPOSICHON DE LA
ORGAMNIZACION A MCHAS VULNERABILIDADES ¥ ADOPTAR LAS
MEDIDAS ADECUADAS PARA AFRONTAR EL RIESGO ASOUCIADO

1262 RESTRICCHIM EM LA CONTROL:
INSTALACKIN DE SE DEBERIAN ESTABLECER Y APLICAR REGLAS QUE RUAN LA
SOFTWARE INSTALACKIN DE SOFTWARE POR PARTE DE LOS USUARIOS

12.7 CONSIDERACIONES SOBRE LA AUDITORIA DE SISTEMAS DE INFORMACION
OBRIETIVO: MINIMIZAR EL IMPACTO DE LAS ACTIVIDADES DE AUDITORIA EN LOS SISTEMAS OPERATIVOS

12.7.1 CONTROLES DE CONTROL:
AUDITORIA DE Los REQUISITOS ¥ LAS ACTIVIDADES DE AUDMTORLA QUE
SISTEMAS DE IMPLIQUE COMPROBACIONES EN LOS SISTEMAS OPERATIVOS
INFORMACION DEBERIAN SER CUIDADDSAMENTE PLANIFICADOS ¥ ACORDADOS

PARA MINIMIZAR EL RIESGO DE INTERRUPCIONES EN LOS
PROCESOS DE NEGOCIOD

Fuente: http://iso27000.es/is027002.html
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Tabla 9 Dominiol4 de la ISO 27002

14, ADQUISICION, DESARROLLD ¥ MANTENIMIENTO DE LOS SISTEMAS DE INFORMACION

14.1 REQUISITOS DE SEGURIDAD EN SISTEMAS DE INFORMACION

DRIETIVO: GARANTIZAR QUE LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION SEA PARTE INTEGRAL DE LOS
SISTEMAS DE INFORMACION A TRAVES DE TODO EL CICLO DE VIDA. ESTO TAMBIEN INCLUYE LOS
REQUISITOS PARA LOS SISTEMAS DE INFORMACION QUE PROPORCIONAN LOS SERVICIOS A TRAVES DE

REDES FLUBLICAS

14.1.1 ANALISIS DE
REQUISITOS ¥
ESPECIFICACIONES DE
SEGURIDAD DE LA

CONTROL:

Lo REQUISITOS RELACIONADOS CON LA SEGURIDAD DE LA
INFORMACION DEBERIAN INCLUIRSE EN LOS REQUISITOS PARA
LOS NUEVOS SISTEMAS DE INFORMACIIN O MEIORAS A LOS

INFORMACION SISTEMAS DE INFORMACION EXISTENTES

14.1.2 ASEGURAR LOS CoNTROL:
SERVICIOS DE LA INFORMACION INVOLUCRADA EXN APLICACKNES QUE PASAN A
APLICACIONES EN TRAVES DE REDES PUBLICAS DEBERIA SER PROTEGIDA DE
REDES PUBLICAS CUALQUIER ACTIVIDAD FRAUDULENTA, DISFUTA DE CONTRATO,

REVELACION ¥ MODIFICACION X0 AUTORIZADAS

14.1.3 PROTECCION DE LAS CoNTROL:
TRANSACCIONES DE LA INFORMACION INVOLUCRADA EN LAS TRANSACCIONES DE
SERVICIOS DE SERVICIOS DE APLICACIONES DEBERIA SER PROTEGIDA PARA
APLICACIOINES PREVENIR LA TRANSMISION INCOMPLETA, ERRORES DE

ENRUTAMIENTO, ALTERACKIN MO AUTORIZADA DEL MENSAIE,
REVELACION, DUPLICACION, O REPRODUCCION DE MENSAJE MO
AUTORIZADAS
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14.2 SEGURIDAD EM EL DESARROLLO Y EN LOS PROCESOS DE SOPORTE
ORIETIVO: GARANTIZAR LA SEGURIDAD DE LA INFORMACION QUE SE HA DISENADD E IMPLEMENTADD
EN EL CICLO DE VIDA DE DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACION

14.2.1 PoLimica DE CONT RO
DESARROLLD SEGURD  SE DEBERIAN ESTABLECER Y APLICAR REGLAS DENTRO DE LA
ORGAMNIZACION PARA EL DESARROLLD DE APLIC ACHINES Y
SISTEMAS
1422 PROCEDMMIENTD CONT RO
DE CONTROL DE LA IMPLANTACION DE CAMBIOS A LO LARGD DEL C1CLO DE ¥VIDA
CAMBIOSE EN DEL DESARROLLO DEBERIA CONTROLARSE MEDMANTE EL USO DE
SISTEMAS PROCEDIMIEMTOS FORMALES DE CONTROL DE CAMBIOS
14.2.3 EEvision TECHICA DE  CONTROL:
LAS APLICACIONES CUANDO SE MODIFIQUEN LOS SISTEMAS OPERATIVOS, LAS
TRAS EFECTUAR APLICACIONES DE NEGOCIO CRITICAS DEBERIAN SER REVISADAS
CAMBIOS EN EL Y PROBADAS PARA GARANTIFAR QUE MO EXISTEN EFECTOS
SISTEMA OPERATIVO ADVERSDS EN LAS OPERACIONES O LA SEGURIDAD DE LA
ORGANIZACION
14.2.4 BEsmrRICCIONES A LOE  CONTROL:
CAMBIOS EN LOS SE DERERIAN DESACONSEIAR LAS MODIFICACIONES EN LOG
PAQUETES DE PAQUETES DE SOFTWARE, LIMITANDOSE A LOS CAMBIOS
SOFTW ARE NECESARIOS, ¥ TODOS LOS CAMBIOS DERERIAN SER OBRIETO DE
UN CONTROL RIGURDSO
14.2.8 PRINCIMOE DE CoNT RN :
INGEMIERIA DE PRINCIFIOS DE INGEMIERIA DE SISTEMAS SEGURDS SE DEBERIAN
SISTEMAS SEGUROS ESTABLECER, DOCUMENTAR, MANTENER Y APLICARSE A TODOS
LOS ESFUERZOS DE IMPLANTACION DE SISTEMAS DE
INFORMACION
14.2.6 ExTORMND DE CONTRONL:
DESARROLLO SEGURD  LaAs ORGANIZACIONES DEBERIAN ESTABLECER Y PROTEGER
ADECUADAMENTE LOS ENTORMNOS DE DESARROLLO SEGURD
PARA EL DESARROLLD DEL SISTEMA Y LS ESFUERZDS DE
INTEGRACIIN QUE CUBREN TODO EL CHCLO DE VIDA DE
DESARROLLD DEL SISTEMA
1427 EXTERNALIFACION CONTROL:
DEL DESARROLLO DE  EL DESARROLLO DE SOFTWARE EXTERMALIZADD DEBER{A SER
SOFTWARE SUPERVISADO Y CONTROLADO POR LA ORGANIZACIN
1428 PRUERAS CONTROL:
FUNCIONALES DE SE DEBERIAN LLEVAR A CABO PRUEBAS DE LA SEGURIDAD
SEGURIDAD DE FUNCIOMAL DURANTE EL DESARROLLO
SISTEMAS
1429 PRUEBAS DE CONTROL:
ACEPTACION DE SE DEBERIAN ESTABLECER PROGRAMAS DE PRUEBAS DE
SISTEMAS ACEPTACION ¥ CRITERIOS RELACIONADOS PARA NUEVOS

SISTEMAS DE INFORMACION, ACTUALIFACIONES ¥ NUEVAS
VERSIONES

14.3 DaATOS DE PRUEBRA
OBIETIV: ASEGURAR LA PROTECCION DE LOS DATOS DE PRUEBA

14.3.1

PROTECCION DE LOS
DATOS DE FRUEBA

CONTROL:
Los DATOS DE PRUEEA SE DEBERIAN SELECCIOMAR CON

CUIDADD ¥ DEBERIAN SER PROTEGIDOS Y CONTROLADDS

Fuente: http://iso27000.es/is027002.html

La Datamart segun Riquelme (2013) “nos menciona que el datamart es un

subconjunto del Datawarehouse se orienta a la interpretaciébn, acopio e

integracién de los datos” (p.54). Por ello se llega a la conclusion que el Datamart
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posee la misma caracteristica y funcionalidad de complejidad del
Datawarehouse. Muchos de los datos se estructuran en copo de nieve o modelos
estrellas, el datamart es muy util para trabajar con herramientas de OLAP (Online
Analitical Processing).

Sobre El procedimiento analitico en linea (OLAP), segun (Rouse, 2018) Rouse
(2018, p.87) “permite extraer facilmente y de forma selectiva con diferentes
vistas. Es ahi donde se puede crear diferentes vistas que segun lo solicite el
usuario afectado, para facilitar el andlisis, los datos OLAP se almacén en una
base de datos multifuncional.”

En cuando a al Tablero de Control, se indica que nos permite medir el estado
actual de la serie de indicadores solicitados segun la necesidad, de esta manera
facilita la toma de decisiones aumentando de precision de ella. Segun Hilda
(2017) “explica qué un tablero de control se conforma de una serie de aspectos
donde el control y valoracion permanente propiciara una gestion con un mejor
conocimiento de la circunstancia de la compafia” (p.41). Debera facilitar el
monitoreo y evaluacion de las area u operacion clave.

Los servicios tecnolégicos se consideran el conjunto de actividades donde se
busca a responder a las necesidades de un usuario, donde se crea el valor.
Dicho valor es el beneficio percibido, utilidad e importancia de algo. Por ello se
tiene 2 caracteristicas muy importa la utilidad y la garantia (disponibilidad,

fiabilidad, capacidad y seguridad).
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En el siguiente capitulo se detallan los aspectos metodoldgicos que explican y
se siguieron en esta investigacion, haciendo énfasis en asimismo en la
descripcion de las variables y delimitacion del conjunto poblacional y muestral y
la muestra de estudio. De igual forma, se describen los instrumentos de
recoleccion de datos, el proceso de andlisis de la informacién y aspectos éticos

de estudio.

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

Esta investigacion se maneja bajo un tipo de estudio aplicada con un
disefio experimental de categoria pre experimental, por cuanto la variable
independiente asi como la aplicacion de una alternativa informatica con el
propdsito de especificar su efecto sobre la variable dependiente.

Hernandez (2014) explica que “el disefio de estudio es utilizado cuando el
investigador busca determinar los efectos posibles de una causa manipulable”
(p. 198).

Para Arial (2012) explica que “el disefio de investigacion es un modelo
general adoptado en el estudio para dar respuesta a la realidad problematica que

se formulo en la investigacion” (p. 27).

3.2 Variables y operacionalizaciéon
Para Hernandez (2014) “La principal utilidad y objetivo de las
investigaciones correlacionales es identificar el comportamiento de variables o

conceptos que pueden relacionarse” (p. 82).

Lopez (2018) sefala que las variables independientes son todos aquellos
hechos, afectos, rasgos, situaciones y elementos considerados como una causa
gué permite la interrelacion de la variable y que ejerce un efecto sobre otra (p,
84)

Variable 1: Tablero de control de operaciones de servicios de tecnologia de
informacion.

Definicion conceptual: Segun Ballvé (2017, p.20) “Es una herramienta, donde
se puede aplicar a cualquier organizacion donde la utilidad basica es
diagnosticar adecuadamente la situacion de la operacional, donde se realizar el

seguimiento y evaluacion”.
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Definicion operativa: Es el andlisis en tiempo real de los datos, es decir que el
encargado pueda consultar, analizar en tiempo real, a partir de ahi puede pedirle
al sistema que opine sobre una toma decision.
Dimension:

e Tiempo (Ballve, 2017).
Indicadores:

e Reduccién de tiempo para generar los reportes solicitados (Ballve, 2017).

e Reduccion de tiempo de procesamiento de consulta (Ballve, 2017)

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1 Poblacion

Para Arias (2012) “la poblacion debera delimitarse con precision y claridad
segun el problema o interrogante de estudio y el objetivo de investigacion” (p.82).
En resumen, debera especificarse los elementos y sujetos que seran utilizados
y a los que se realizaran los cruces con la muestra.

Hernandez (2014) “Es una serie de la totalidad de los casos que tienen un
conjunto de especificaciones similares” (p, 148). La poblacion se conforma de 50

pruebas, involucradas con la dimension tiempo.

3.3.2. Muestra y muestro

La poblacién sera tomada en su totalidad como el muestreo, ya que, solo
se implementara la interpretacion estadistica en todo el conjunto poblacional.
Arias (2012) sefiala que la muestra es una proporcion finita y representativa
extraida de la poblacion escogida (p.83). Flora y otros (2018) indica que a través
de esa categoria de muestreo reconocido por una muestra intencional donde la
misma no se encamina a proporcionar la probabilidad sino la convergencia del
problema de estudio (p. 4).

La técnica aplicada en este estudio serd de categoria simple aleatoria,
por cuanto los elementos tendran la misma posibilidad de participar en la
investigacion.

Segun Bernal (2016) Sefiala que “la magnitud de la muestra se estimara

segun los criterios que proporciona la estadistica, por lo que se requiere
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identificar el método o técnica de muestreo” (p.85). Dicho anteriormente en la
investigacion se usara 50 pruebas de registro, siendo N=50.

Hernandez (2014) “la muestra es basicamente la porcion representativa
del conjunto poblacional. Se puede decir también qué es un subgrupo de
elementos pertenecientes a un definido conjunto en sus aspectos propios al que
se denominara poblacién” (p. 175). Es la representacion de la seleccion para
obtener informacion acerca de la poblacién, para que la muestra sea
representativa tiene que tener ciertas caracteristicas como similitud o
diferencias. Flora, y otros (2018, p.3) "involucra una proporcion de casos
especificos seleccionados cuidadosamente, cuyos aspectos son de importancia
imperante para la investigacién, pues, no se busca la generalizacién de los

resultados, sino la interpretacion comprensiva y minuciosa de los mismos”.

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Bernal (2016) “en el estudio cientifico existen una gran proporcion de
instrumentos y técnicas para recabar la informacion extraida de la labor de
campo de una investigacion determinada” (p.192). De acuerdo a lo indicado con
el tipo y método de estudio a emplear. Por cuanto se emplea el enfoque
cuantitativo usando técnicas que pertenecen al paradigma cuantitativo como: la
encuesta, la observacion, entrevista y otros.

La técnica usada en esta investigacion fue la observacion. Bernal (2016)
define esta técnica como un medio de investigacion cientifica, basada en un
implacable proceso que propicia la identificacion directa del propdsito de
investigacion, para luego ser analizada y descritos a la luz de la realidad
sefialada” (p.252)

El instrumento es ficha de observacion, mediante el apoyo de dicho
instrumento podemos registrar las observaciones obtenidas en la recoleccién de
datos para la medicion de los indicadores que se utilizaran. Bernal (2016) “es
una serie de interrogantes que se disefiaron para identificar y obtener los datos
formulados con el fin de lograr los propésitos de la investigacién. Sefala que
forma parte de un plan para los datos de la unidad a analizar objeto de
investigacion y que se centra en el problema del estudio” (p. 250).

Con respecto a la confiabilidad, Bernal (2016) “sefala que la confiabilidad

esta referida a la firmeza del valor obtenido por las propias personas, analizando
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las diferencias” (p.112). El instrumento que se utilizd se representé por la ficha
de observacion, la cual no requirié de un analisis de la confiabilidad de los datos

se obtuvieron de forma directa.

Sobre la validez Moran y Alvarado (2010) afirma que “es el nivel de
asertividad del instrumento, la cual permite valorar las variables qué pretende
analizar, obteniendo informacion a través de el” (p.48). En la presente tesis, se
utilizara la validez del contenido, ya que se basa en la teoria proporcionada para
hacer el instrumento. Bernal (2016) "los instrumentos de medicién son validos

cuando toman los datos al para los que fueron destinados” (p. 192).

3.5. Procedimientos

1. Se siguieron los procesos inherentes de la investigacion cientifica:
2. Se identifico la problematica de estudio de manera empirica.

3. Se realizé la revisibn documental de las variables que se busco

abordar.
4. Se formulé el proyecto de investigacion.

5. Se cref el tablero de control en la eficiencia para la toma de decisiones

de la gestion de operaciones de servicios tecnoldgicos de informacion.
6. Se aplico, para comprobar su efectividad
7. Se determinaron los resultados.
8. Se realizo el analisis correspondiente de estudio.
9. Se presentando las conclusiones del estudio

10. Se presento el informe final de investigacion, divulgando los resultados

obtenidos.

3.6. Método de analisis de datos

El método para el andlisis que se utilizara en la presente investigacion
tiene el enfoque cuantitativo, por lo que es del tipo aplicativo y se utilizara
estadisticas para comprobar si la hipétesis planteada es correcta, el programa

gue se utilizara el IBM SPSS.
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Hernandez (2014) “Tiene como propdsito identificar el grado o relacién
asociativa dada entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un
contexto peculiar o en una muestra especifica. En algunos casos solo se
interpreta la vinculacién de las variables pero frecuentemente se sitian en el
andlisis la asociacion entre tres o mas variables” (p.82).

Prueba de Normalidad
Se tiene las pruebas de Kolgomorov - Smirov (K-S), que se utilizara para los
indicadores Tiempo para generar los reportes solicitados y Tiempo de

procesamiento de consulta ya que nuestra investigacion es > 50

5ig. < 0.05, es de distribucién no normal.

Sig. = 0.05, es de distribucion normal.

El Sig. es el nivel critico de contraste, aplicada en la prueba de normalidad.

Desviacion Estandar

La desviacion estandar, de acuerdo con Hernandez, et al., (2014) “es la variacion
de desviacion de las puntuaciones en relacion al promedio” (p.124). Esta

simbolizada con el sigo: “o”:

o
Y S1C St Vi
jrllil

Varianza

Hernandez, et al., (2014) sobre la varianza sefiala que “es el valor elevado a la

raiz cuadrada de desviacion estandar su simbolo se representa con 02” (p.128)

MX - %)?
N

r,.ri
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3.7 Aspectos éticos
El estudio tiene como principio principal la veracidad de la informacion
obtenida, respetando las citas y referencias que se han utlizado para la
elaboracion de la investigacion. Segun Cegarra (2012) “Son distintos y variados
los elementos éticos que deben ser considerados por el autor de la investigacion”
(p- 69).
- Elaboracién de la investigacion con un desempefio 6ptimo y confiable.
- Tolerancia y empatia a la hora de tratar con los trabajadores que nos
brindan apoyo para la realizacién de esta investigacion.
Evitar inconvenientes a la hora de poner en practica las herramientas de

recoleccion de datos.
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V. RESULTADOS
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El siguiente apartado detallan los hallazgos que se obtuvieron al seguir el
procesos de investigacion, utilizando los indicadores:“Tiempo para generar los
reportes solicitados” y “Tiempo de procesamiento de consulta”.

Ademds, se observa el tablero de control basado en la Gestion de
Operaciones de servicios de tecnologia de informacidén con las normativas de
ISO 18295 y 27002, también se realiza estadisticamente el proceso de los datos
obtenidos de la dimension e indicador (Pre-Test y Post-Test) con el software IBM
SPSS Statistics.

Variable Independiente: Tablero de control de operaciones de servicios de
tecnologia de informacion

Dimension 01: Tiempo

Indicador 01: Tiempo para generar los reportes solicitados

Andlisis Descriptivo

Célculo de Datos Descriptivos

Céalculo de Datos Estadisticos Descriptivos de tiempo para generar los reportes
solicitados.

Tabla 10. Los resultados descriptivos del Pre-Test y Post-Test del indicador
tiempo para generar los reportes solicitados del Tablero de control de gestion de

operaciones de servicios de la tecnologia de informacion

Estadisticos

Tiempo para Tiempo para
generarlos generarlos
reportes reportes
solicitados - solicitados -
Fre Test Fos Test
[+l Walido a0 a0
Ferdidos 1] 1]
Media 3,68 1,48
Desy. Desviacian 1,332 1111
“Warianza 1,773 1,234
Minimao 1 1
Maximo ] ]

Fuente: Elaborado por el autor
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Tablas de Frecuencia

Tabla de Frecuencia del indicador de tiempo para generar los reportes solicitados

Tabla 11 Tabla de Frecuencia Pre-Test de tiempo para generar los reportes

solicitados

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pre Test

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  10min 3 6,0 6,0 6,0
20min B 12,0 12,0 18,0
30min 12 240 240 420
40min 18 36,0 36,0 78,0
50min 5 10,0 10,0 88,0
G0min B 12,0 12,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el autor

Tabla 12 Tabla de Frecuencia Post-Test de tiempo para generar los reportes

solicitados

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test

Faorcentaje Faorcentaje

Frecuencia  Porcentaje valico acumulado
Valido  10min 39 78,0 78,0 78,0
20min 5 10,0 10,0 88,0
30min 2 4,0 4.0 82,0
40min 2 4,0 4.0 96,0
50min 1 2,0 2.0 a8.0
B0min 1 2,0 2,0 100,0

Total a0 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 13 Grafico de puntajes obtenidos en el Pre-Test de tiempo para generar

los reportes solicitados

Frecuencia

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pre Test

10min 20min 30min 40min 50min G0min

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pre Test

Fuente: Elaborado por el autor

Tabla 14 Grafico de puntajes obtenidos en el Post-Test de tiempo para generar

los reportes solicitados

Frecuencia

40

30

20

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test

10min 20min 30min 40min 50min 50min

Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test

Fuente: Elaborado por el autor

41



Los resultados obtenidos de la aplicacion del Pre-Test para el andlisis de
la informacién descriptiva, determinan qué se alcanzaron resultados por el
indicador con la media de 3.68 en hallazgos de tiempo para la generacion de
reportes solicitados cuya desviacion estandar fue de 1.332.

Los resultados obtenidos de la aplicacion del Post-Test para el andlisis de
la informacién descriptiva, determinan qué se alcanzaron resultados por el
indicador con la media de 1.48 en hallazgos de tiempo para la generacion de
reportes solicitados, cuya desviacién estandar fue de 1.111.

Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Seguidamente fue aplicada la Prueba de Kolmogoroc — Smirnov en una muestra
determinando la normalidad o no de la muestra.

Tabla 15 Prueba de Kolmogorov — Smirnov de tiempo para generar los reportes

solicitados
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tiempo para Tiernpo para

generarlos generarlos

epotes reportes

solicitados - solicitados -

Fre Test Fos Test
] a0 a0
Parametros normales™"? Media 3,68 1,48
Desy. Desviacion 1,332 1,111
Maximas diferencias Absoluto 185 A4T
extremas Positivo 185 447
Megativo - 175 -,333
Estadistico de prueba 185 A47
Sig. asintotica(bilateral) .ooo® jooo®

a. La distribucién de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.

c. Correccion de significacion de Lilliefors.

Fuente: Elaborado por el autor

Los datos demuestran a través de la tabla de frecuencia el valor de
significancia (Sig.) diferenciada en la columna menor a 0.05, especificando de

esta forma qué se afirma la distribucién no normal del indicador.
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Prueba de Hipo6tesis

Al ser la distribucion de la muestra no normal, se aplica una Prueba Estadistica
No Paramétrica, aplicando la prueba de rangos de Wilcoxon la cual nos da la
hip6tesis nula y alterna de la siguiente manera:

Hipotesis Nula (HO): El tablero de control de operaciones no produce un efecto
positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la gestion de
servicios tecnolégicos de informacion.

Hipotesis Alterna (H1): El tablero de control de operaciones produce un efecto
positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la gestion de

servicios tecnolégicos de informacion.

Aplicacion de prueba de Wilcoxon

Aplicacion de Prueba No Paramétrica de Wilcoxon de tiempo para generar los
reportes solicitados.

Tabla 16 Tabla de Rangos de Wilcoxon de tiempo para generar los reportes

solicitados
Estadisticos de prruelmf:II

Tiempo para
generarlos
reportes
solicitados -
Fos Test-
Tiempo para
generarlos
repones
solicitados -
Pre Test

z -5,445"
Sig. asintaticalhilateral) 000

a. Prueha de rangos con signo de
Wilcoxon

b. Se basa enrangos positivos.

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 17 Tabla de Estadisticas de pruebas de tiempo para generar los reportes

solicitados
Rangos
Rango Suma de
I+ promedio rangos
Tiempo para generar los Fangos negativos 447 22,65 946 50
reportes solicitados - Fos - b
Test- Tiempo para Fangos positivos 1 38,50 38,50
generar los reportes Empates 5¢

solicitados - Pre Test
Total a0

a. Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test < Tiempo para generar los
reportes solicitados - Pre Test

h. Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test= Tiempo para generar los
reportes solicitados - Pre Test

c. Tiempo para generar los reportes solicitados - Pos Test=Tiempo para generar los
reportes solicitados - Pre Test

Fuente: Elaborado por el autor

La equivalencia de la significancia bilateral es 0 o parametro por debajo de 0.05,
rechazandose si la hipotesis nula y aceptando la hipotesis de investigacion, la
cual indica que: El tablero de control de operaciones produce un efecto
positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la gestion de

servicios tecnologicos de informacion.
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Indicador 02: Tiempo de procesamiento de consulta

Andlisis Descriptivo
Calculo de Datos Descriptivos

Célculo de Datos Estadisticos Descriptivos de tiempo de procesamiento de

consulta.

Tabla 18 Los resultados descriptivos del Pre-Test y Post-Test del indicador

tiempo de procesamiento de consulta del Tablero de control de gestion de

operaciones de servicios de la tecnologia de informacion

Estadisticos

Tiempo de
procesamient
o de consulta

Tiempo de
procesamient
0 de consulta

- Pre Test - Pos Test

I Valida a0 50

Ferdidos 0 0
Media 438 1,56
Desy. Desviacian 1,292 1,215
Varianza 1,664 1,476
Minimo 1 1
Maximo f i

Fuente: Elaborado por el autor
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Tablas de Frecuencia

Tabla de Frecuencia del indicador de tiempo de procesamiento de consulta

Tabla 19 Tabla de Frecuencia Pre-Test de tiempo de tiempo de procesamiento
de consulta

Tiempo de procesamiento de consulta - Pre Test

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  10min 3 6,0 6,0 6,0
20min 2 4.0 4.0 10,0
30min 4 B,0 8,0 18,0
40min 12 240 240 420
50min 22 440 440 B6.0
G0min 7 140 14,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el autor

Tabla 20 Tabla de Frecuencia Post-Test de tiempo de tiempo de procesamiento

de consulta

Tiempo de procesamiento de consulta - Pos Test

Forcentaje Forcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido  10min 38 76,0 76,0 76,0
20min 5 10,0 10,0 BE,0
30min 2 4.0 4.0 80,0
40min 2 4.0 4.0 940
50min 2 4.0 4.0 58,0
G0min 1 2,0 2,0 100,0

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 21 Grafico de puntajes obtenidos en el Pre-Test de tiempo de

procesamiento de consulta

25

20

Frecuencia

Tiempo de procesamiento de consulta - Pre Test

10min 20min 30min 40min 50min 60min

Tiempo de procesamiento de consulta - Pre Test

Fuente: Elaborado por el autor

Tabla 22 Gréafico de puntajes obtenidos en el Post-Test de tiempo de

procesamiento de consulta

Frecuencia

Tiempo de procesamiento de consulta - Pos Test

10min 20min 30min 40min 50min 60min

Tiempo de procesamiento de consulta - Pos Test

Fuente: Elaborado por el autor



Los resultados alcanzados de la aplicacion del Pre-Test para el analisis
de la informacién descriptiva determinan qué se alcanzaron resultados por el
indicador con la media de 4.38. En hallazgos de tiempo de procesamiento de
solicitados cuya desviaciéon estandar fue de 1.292.

Los resultados alcanzados de la aplicacion del Post-Test para el analisis
de la informacién descriptiva determinan qué se alcanzaron resultados por el
indicador con la media de 1.56. En hallazgos de tiempo de procesamiento de
solicitados cuya desviacion estandar fue de 1.215.

Analisis Inferencial
Prueba de Normalidad

Fue usada la Prueba de Kolmogoroc — Smirnov en una sola muestra para
establecer si normalidad o no de la muesra.

Prueba de Kolmogorov — Smirnov de tiempo de procesamiento de consulta

Tabla 23 Prueba de Kolmogorov — Smirnov de tiempo de procesamiento de

consulta
Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestra

Tiempo de Tiempo de
procesamient  procesamient
o de consulta o de consulta

- Pre Test - Pos Test
I+ a0 a0
Parametros normales™? Media 4,38 1,56
Desv. Desviacidn 1,292 1,215
Maximas diferencias Absoluto 264 438
Exiremas Positivo 76 438
Megativo -,264 -,322
Estadistico de prueha 264 438
Sig. asintaticalbilateral) .oon® aon®

a. La distribucidn de prueba es normal.
b. Se calcula a partir de datos.
c. Correccidn de significacidn de Lilliefors.

Fuente: Elaborado por el autor

Puede observarse en la tabla anterior la significancia en la columna de
diferencias menor al pardmetro de 0.05, determinando de esta forma la

distribucién no normal del indicador.
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Prueba de Hipo6tesis

Al arrojar una distribucion no normal de la muestra se utiliza la prueba no
paramétrica estadistica, usando el valor de rangos de Wilcoxon la cual
proporciona la hipotesis alterna y nula de la siguiente forma:
Hip6tesis Nula (HO): El tablero de control de operaciones no produce un efecto
positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la gestion de
servicios tecnolégicos de informacion.
Hip6tesis Alterna (H1): El tablero de control de operaciones produce un efecto
positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la gestion de
servicios tecnolégicos de informacion.
Tabla 24 Tabla de Rangos de Paramétrica de Wilcoxon de tiempo de

procesamiento de consulta

Rangos
Fango Suma de

[ promedio rangos
Tiempo de Fangos negativos 42® 24 36 1023,00
procesamiento de - b
consulta - Pos Test- Rangos positivos 3 4,00 12,00
DUzl el Empates 5¢
procesamiento de
consulta - Pre Test Total a0

a. Tiempo de procesamiento de consulta - Fos Test = Tiempo de procesamiento de
consulta - Pre Test

h. Tiempo de procesamiento de consulta- Pos Test = Tiempo de procesamiento de
consulta - Pre Test

c. Tiempo de procesamiento de consulta - Pos Test= Tiempo de procesamiento de
consulta - Pre Test

Fuente: Elaborado por el autor
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Tabla 25 Tabla de Estadisticos de prueba de Paramétrica de Wilcoxon de tiempo

de procesamiento de consulta

Estadisticos de pruehaﬂ

Tiempo de
procesamient
o de consulta

-Fos Test-

Tiempo de
procesamiant
0 de consulta

- Pre Test
z -5,763P
Sig. asintdticalbilateral) 000

a. Prueha de rangos con signo de
Wilcoxon

b. 5e bhasaenrangos positivos.

Fuente: Elaborado por el autor

La equivalencia de la significancia bilateral es 0 o parametro por debajo

de 0.05, rechazandose si la hipotesis nula y aceptando la hipdtesis de
investigacion, la cual indica que: El tablero de control de operaciones produce

un efecto positivo en el tiempo para optimizar la toma de decisiones en la

gestion de servicios tecnoldgicos de informacion.
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V. DISCUSION
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Los hallazgos obtenidos permitieron las comparaciones respectivas con
respectos a nuestros indicadores “Tiempo promedio en la construccion de

reportes”, “Cantidad de llamadas” y “Tiempo para analizar la informacion”. Cabe
indicar, que en consecuencia de los resultados se pudo determinar que existe
una mejora significativa en la gestion de operaciones de servicios de la
tecnologia de informacion, debido al uso a la herramienta de tablero de control.

El uso de una nueva tecnologia o el uso de una herramienta informatica
traerdn consigo mismo un efecto significativo en las pequefias, medianas e
incluso grandes instituciones y empresas.

Segun Sanchez (2018), en su trabajo de investigacion donde implementa
de un tablero de control y una guia para integrar datos, nos indica que obtuvo
‘como resultados finales con respecto al indicador Tiempo promedio en la
elaboracion de reportes teniendo una reduccion representativa del 9.57%”
(p-100).

Segun Leiva (2016, p.85), las decisiones que se debe contar con
indicadores deben permitir mejoras, los cuales deben ayudar al resultado
obtenido en la investigacion, generando la reduccién de tiempo promedio en la
construccion de reportes de mas del 50% con respecto al indicador Tiempo
promedio en la construccion de reportes.

El autor Teran (2015), en su trabajo de investigacion “implementacion de
dashboard de ventas y modulos de reporte web, nos indica que obtuvo como
resultado final con respecto al indicador Productividad de ventas un incremento
representativo del 14.30%” (p.75).

Por lo tanto, en base a los resultados de los distintos autores mencionados
en el capitulo, se determind y concluyé que los resultados obtenidos permiten
afirman que el tablero de control utilizando el Business Intelligence mejor6 la

gestion de operaciones de servicios tecnoldgico de la informacion.
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VI. CONCLUSIONES
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Las conclusiones para este trabajo:

1.

El tiempo promedio para generar reportes en la gestion de operaciones
de servicios de la tecnologia de la informacion, disminuyo
significativamente, el tablero de control con solucion de Business
Intelligence, debido que el indicador antes de la implementacion era de un
75% y luego de la implementacion se obtuvo un valor de 10% lo que
significa que el Tiempo promedio en la construccion de reportes
disminuyo significativamente en un 55%.

El tiempo de procesamiento de consulta en la gestion de operaciones de
servicios de la tecnologia de la informacion en la empresa ITPM SAC,
2019 aumento significativamente con la implementacion del tablero de
control, debido que el indicador antes de la implementacion era de un
7.09% vy luego de la implementacion se obtuvo un valor de 11% lo que
significa que la cantidad de consultas incremento significativamente en un
5.09% por la eficiencia y rapidez.

El tiempo para analizar la informacion en los reportes para tener la mejor
toma de decisiones en la gestion de operaciones de servicios de la
tecnologia de informacién aumentoé significativamente con el tablero de
control, debido que el indicador antes de la implementacion era de un
37.51% y luego de la implementacion se obtuvo un valor de 78% lo que
significa que el nivel de eficacia de reportes increment6 significativamente
en un 40.7%.

Finalmente, se puede decir que después de analizar los indicadores
usados en nuestro trabajo de investigacion, se llegé a la conclusion que
el tablero de control y el Business Intelligence favorecio
considerablemente la gestion de operaciones de servicios en la
organizacion ITPM SAC., podemos afirmar ya que se nuestros resultados

son reflejados con los datos estadisticos obteniendo un efecto notable.
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VIl. RECOMENDACIONES
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Las recomendaciones futuras para este trabajo de investigacion son las

siguientes:

1. Se recomienda la capacitacion y concientizacion a los trabajadores del
area de la gestion de operaciones de servicios tecnolégicos de la
informacion ya que ellos seran los encargados de utilizar el tablero de
control para obtener la mejor toma de decision, ya que la herramienta por
si solo no podra realizar los resultados automaticamente, es por eso que
se pone énfasis en la capacitacion de las personas que tomaran las
decisiones.

2. Se recomienda realizar el proceso de ETL en un horario no laborable, ya
gue, es posible que los usuarios sean afectados y perciban lentitud en los
servidores debido a la carga de proceso. El ETL tiene gran cantidad de
datos, por ello se recomienda planificar la hora de inicio de forma que
nadie salgan afectados ni perjudicados.

3. Tener en cuenta que se tiene que hacer el respaldo respectivo (Backup)
para salvaguardar los datos que se manejaran ya que sera el punto nucleo
del tablero de control.

4. Se recomienda que el tablero de control sea supervisado de forma
consecutiva haciendo las comparaciones en similitud a otras
distribuidoras del mismo rubro de negocio para detectar posibles
deficiencias a tiempo y se obtenga estabilidad.

Finalmente, se recomienda que la implementacién del tablero de control en el
area de gestion de operaciones de servicios de la tecnologia de informacion en
la empresa ITPM SAC., puesto que esta solucion tecnologica permitira que los
jefes y gerentes tomen una decision obtendran ventaja competitiva para los
demas departamentos de la empresa y frentes a las empresas que tengan la

misma competencia de negocio.
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Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

Tabla 26 Matriz de operacionalizacion de las variables de la investigacion

Variable Ctz)erl:iznelgltﬁgl Oljr)%f:g::%onnal Dimensién Indicador Instrumento
Segun Ballvé Es el andlisis en Reduccion de tiempo Ficha
(2017, p.20) “Es tiempo real de los para generar los observable
Tablero de control una datos, es decir que el Tiempo reportes solicitados
de operaciones de herramienta, encargado pueda (Ballve, 2017)
servicios de donde se puede consultar, analizar en  (Ballve, 2017)
tecnologia de aplicar a tiempo real, a partir
informacion cualquier de ahi puede pedirle Reduccién de tiempo Ficha
organizacion al sistema que opine de procesamiento de observable

donde la utilidad

basica es
diagnosticar
adecuadamente
la situacion de la
operacional,
donde se
realizar el
seguimiento y
evaluacion”

sobre una toma
decision.

consulta (Ballve,
2017)

Fuente: Elaborado por el autor

64



Tabla 27 Matriz de consistencia

Anexo 2: Matriz de consistencia

;De qué manera el
tablero de control de
operaciones reducira los
tiempos de la gestién de
servicios  tecnoldgicos
de informacion?

Demostrar el
impacto del uso del
tablero de control de
operaciones en la
disminucion de
tiempo en la gestion
de servicios
tecnoldgicos de
informacién

El tablero de control de
operaciones disminuira los
tiempos en la toma de
decisiones en la gestion de
servicios tecnoldgicos de
informacion

operaciones de
servicios de la
tecnologia de
informacién

(Quiroa, 2014)

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES
General General General
¢El impacto del tablero | Demostrar el | EI tablero de control de
de control de | impacto del tablero | operaciones ayudarda a
operaciones ayudara a | de control en la | optimizar la toma de
optimizar la gestion de | eficiencia de la toma | decisiones en la gestién de
servicios de | de decisiones de la | servicios tecnoldgicos de Reduccién de tiempo para
tecnologicos de | gestion de | informacion generar los reportes
informacion? operaciones de solicitados (Quiroa, 2014)
servicios
tecnolégicos de -
informacion El tablero de Tiempo
Especificos Especificos Especificos control de

Reduccién de tiempo de
procesamiento de consulta
(Quiroa, 2014)

Fuente: Elaborado por el autor
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Anexo 3. Instrumento de recoleccién de datos

FICHA DE OBSERVACION

Indicador: Tiempo para generar los reportes solicitados

Tabla 28 Ficha de Observacion - Tiempo para generar los reportes solicitados

Opcidn Tiempo

10
20
30
40
50
60

AN [P WIN|F

FICHA DE OBSERVACION

Investigador Sayra Flores Huarancca
Empresa investigada ITPM
Indicador Observado Tiempo para generar los reportes solicitados
Pruebas Pre-Test Pos-Test

Pruebas 1 4 2
Pruebas 2 2 1
Pruebas 3 4 4
Pruebas 4 3 1
Pruebas 5 1 1
Pruebas 6 4 1
Pruebas 7 1 5
Pruebas 8 4 2
Pruebas 9 5 1
Pruebas 10 4 1
Pruebas 11 3 2
Pruebas 12 3 1
Pruebas 13 5 1
Pruebas 14 4 3
Pruebas 15 3 1
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Pruebas 16

Pruebas 17

Pruebas 18

Pruebas 19

Pruebas 20

Pruebas 21

Pruebas 22

Pruebas 23

Pruebas 24

Pruebas 25

Pruebas 26

Pruebas 27

Pruebas 28

Pruebas 29

Pruebas 30

Pruebas 31

Pruebas 32

Pruebas 33

Pruebas 34

Pruebas 35

Pruebas 36

Pruebas 37

Pruebas 38

Pruebas 39

Pruebas 40

Pruebas 41

Pruebas 42

Pruebas 43

Pruebas 44

Pruebas 45

Pruebas 46

Pruebas 47

Pruebas 48

Pruebas 49

Pruebas 50

PIWINO|(PP|RPRO)PfWOIIO|A|PIWINIPIWO|BIMNMNWO|RARIMNU|IRARO(WWIO|(RRIW|IN|P>

RiRrRRRPRIRPRlO|RPR|RPR|IRPRIRPR|IRIR[RPRIR(RPR[RPR|IRPR|ID|RP|PR|IPR[RPR|R[RPR[PIWIN|R|RPR|R R [P [N~

Fuente: Elaborado por el autor

67



FICHA DE OBSERVACION

Indicador: Tiempo de procesamiento de consulta

Opcidn

Tiempo

10

20

30

40

VP WIN|EK

50

6

60

Tabla 29 Ficha de Observacioén - Tiempo de procesamiento de consulta

FICHA DE OBSERVACION

Investigador

Sayra Flores Huarancca

Empresa investigada

ITPM

Indicador Observado

Tiempo de procesamiento de consulta

Pruebas Pre-Test Pos-Test
Pruebas 1 2 2
Pruebas 2 5 1
Pruebas 3 4 1
Pruebas 4 5 1
Pruebas 5 3 1
Pruebas 6 5 1
Pruebas 7 5 2
Pruebas 8 4 1
Pruebas 9 5 1
Pruebas 10 4 5
Pruebas 11 5 1
Pruebas 12 6 1
Pruebas 13 4 2
Pruebas 14 5 1
Pruebas 15 2 1
Pruebas 16 5 1
Pruebas 17 6 6
Pruebas 18 5 1
Pruebas 19 3 4
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Pruebas 20 4 1
Pruebas 21 4 1
Pruebas 22 1 2
Pruebas 23 5 1
Pruebas 24 6 1
Pruebas 25 5 1
Pruebas 26 4 1
Pruebas 27 5 5
Pruebas 28 3 1
Pruebas 29 5 1
Pruebas 30 6 1
Pruebas 31 1 1
Pruebas 32 5 2
Pruebas 33 6 1
Pruebas 34 4 3
Pruebas 35 5 1
Pruebas 36 6 1
Pruebas 37 5 1
Pruebas 38 4 1
Pruebas 39 5 1
Pruebas 40 6 1
Pruebas 41 4 1
Pruebas 42 5 4
Pruebas 43 1 1
Pruebas 44 5 1
Pruebas 45 4 1
Pruebas 46 5 1
Pruebas 47 5 1
Pruebas 48 5 1
Pruebas 49 3 1
Pruebas 50 4 3

Fuente: Elaborado por el autor

En nuestras fichas observables del indicador “Tiempo para generar los reportes solicitados” en el
PRE-TEST se obtuvo mayor tiempo en la generacidn de reportes cuando no se tenia implementado
el tablero de control, asi mismo se realizd las mismas pruebas después de la implementacién y se
verifico la notable diferencia de tiempo donde se puede observar en el POS-TEST.

En la otra ficha observable del indicador “Tiempo de procesamiento de consulta” en el PRE-TEST se
obtuvo mayor tiempo en la generacién de procesamiento de consulta, cuando no se tenia
implementado el tablero de control, asi mismo se realizd las mismas pruebas después de la
implementacion y se verifico la notable diferencia de tiempo donde se puede observar en el POS-
TEST obteniendo la reduccién de tiempo.

Tabla de asociaciones las ISO 18295 y ISO 27002 con los Dashboard realizados.
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Tabla 30 Asociacion de Dashboard con ISO

Dashboard relacionados con la ISO 18295 y ISO 27002
ISO Dashboard
Se puede observar en el dashboard los
SO 27002 Domlnlo 4 - Gestién de Figura 19 resporTs.abIe.sl de los gctlvos, sglreall%a
Activos la clasificacion de la informacion mas
relevante
- -, En este dashboard se visualiza el
Dominio 5 - Politica de . .
ISO 27002 . Figura 17 control que se tiene con los
Seguridad
proveedores de los terceros
. . Se realiza el seguimiento de todos los
D 7-S dad ) e .
ISO 27002 ,o.mmlo eguriaa Figura 15 requerimientos que se tiene en cada
Fisica y del entorno
proyecto
IS0 27002 Dominio 8 - Sgguridad Figura 13 / Figura 16 Se realiza e! seguimiento del personal
de las Operaciones operacional de los proyectos
Dominio 9 - Control de En este dashboard se visualiza el
ISO 27002 Figura 18 control de las solicitudes de accesos de
Acceso .
todos los proyectos asignados
Se visualiza el seguimiento de
Dominio 9 - Control de . autorizaciones que se gestionan en
ISO 27002 Figura 14
Acceso cada proyecto para tener el control de
los accesos a los aplicativos
150 27002 Dominio 11 - Relacion Figura 17 Se realiza el segglmlento de las
de Proveedores solicitudes que se tiene el proveedor
Seguimiento de
150 18295 | llamadas por Figura 20 Tablero de control donde se observa}w el
, control de las llamadas por categorias
categorias
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Plataforma de ayuda al

Monitoreo y control de los

por categorias

182 Fi 21 . .
150 18255 usuario final 'euira autoservicios del usuario final
Seguimiento de Tablero de control donde permite
ISO 18295 |llamadas por Figura 22 hacer el seguimiento de las Ilamadas
proyectos de todos los proyectos
Sesuimientos de ticket Tablero de control donde permite
ISO 18295 & Figura 23 realizar las consultas de todos los
por fechas )
tickets por fechas
Sesuimiento de ticket Tablero de control donde se realiza el
ISO 18295 & Figura 24 monitoreo y seguimiento de los tickets

por las categorias

Elaboracion

Fuente: Elaborado por el autor
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Fuente: Elaborado por el autor
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Figura 9 Estructura de Data en Power BI

Fuente: Elaborado por el autor

™ ™ o= LS ™ “ 5 — E ] [r— _L/_ @ Nueva medida m
© S i ‘ ! e | ! e 5| ™ Nueva columna (1)
Obtener Origenes Especificar Editar Actualizar  Nueva Nuevo  Hacer una Botones Desde De Cambiar  Administrar e Y e Publicar
datos - recientes~  datos consultas ~ pagina ~ objeto visual pregunta % A Marketplace archivo tema - relaciones @ Nueva medida rapida
Portapapeles Datos externos Insertar Objetos visuales personalizados  Temas Relaciones Célculos Compartir
0l ¥/ |1 Tiempo de apertura = DatedifFTgSolicitudes [Creado],Solicitudes[Actualizado],DAY) r Gamnos 5
Categoria 2 E] Categoria 3 E Creado E] Actualizado E] Empresa B Sede ticket ]z‘ Estado Orden.Estado orden E Columna IZ].
E onsulta general Monday, June 17, 2019 Thursday, July 4, 2019 Camposol S.A. | Lima 7. Cerrado A /O Buscar
onsulta general Tuesday, June 18, 2019 Tuesday, June 18, 2019  Camposol S.A. | Lima 7. Cerrado
ig onsulta general Tuesday, June 18, 2019 Tuesday, June 18, 2019 Camposol S.A. ' Planta Chao 7. Cerrado N E Estado Orden
onsulta general Tuesday, June 18, 2019 Friday, June 28, 2019 Camposol S.A. ' Lima 7. Cerrado A E Solicitudes
onsulta general Wednesday, June 19, 2019 | Wednesday, June 19, 2019 Camposol S.A. Fundo Agroalegre 7. Cerrado
onsulta general Wednesday, June 19, 2019 Thursday, July 4, 2019 Camposol S.A.  Lima 7. Cerrado » Actualizado
onsulta general Wednesday, June 19, 2019 A Wednesday, June 19, 2019 Camposol S.A. | Lima 7. Cerrado Asignado a
onsulta general Wednesday, June 19, 2019 | Wednesday, June 19, 2019 Camposol S.A. | Lima 7. Cerrado Breve descripcion
onsulta general Thursday, June 20, 2019 Thursday, June 20, 2019 Camposol S.A. = Colombia 7. Cerrado Categoria 1
onsulta general Thursday, June 20, 2019 Thursday, June 20, 2019 | Camposol S.A.  Planta Chao 7. Cerrado Gateqona?
onsulta general Thursday, June 20, 2019 Monday, June 24, 2019 Camposol S.A.  Planta Corrales 7. Cerrado .
onsulta general Thursday, June 20, 2019 Monday, August 26, 2019 Camposol S.A. = Planta Chao 7. Cerrado Galegorasy
onsulta general Friday, June 21, 2019 Friday, June 21, 2019 | Camposol S.A. | Lima 7. Cerrado E Columna
[onsulta general Friday, June 21, 2019 Monday, June 24, 2019 Camposol S.A. ' Trujillo 7. Cerrado 4 @ Creado
onsulta general Monday, June 24, 2019 Monday, June 24, 2019 Camposol S.A. ' Planta La Cruz 7. Cerrado Empresa
onsulta general Monday, June 24, 2019 Tuesday, July 2, 2019 | Camposol S.A. ' Planta Chao 7. Cerrado Estado
onsulta general Monday, June 24, 2019 Thursday, July 4, 2019 Camposol S.A. | Fundo Agricultor ' 7. Cerrado ol Estado Orden.Estad...
< >

TABLA: Solicitudes (4,199 filas) COLUMNA: Columna (1 valores distintivos)

Figura 10 Consultas Realizadas en Power BI

Fuente: Elaborado por el autor
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Portapapeles

&8

<

TABLA: Solicitudes (4,199 filas)

1Y —— Y

1y D 1 Wl ﬂ == - ] ™
® T4 Lg » | ¥ B | i =
Obtener Origenes Especificar Editar Actualizar  Nueva Nuevo  Hacer una Botones . Desde De Cambiar Administrar
datos ~ recientes ~  datos consultas * pagina ~ objeto visual pregunta ¥, g Marketplace archivo tema v relaciones
Datos externos Insertar Objetos visuales personalizados  Temas  Relaciones
e —— i e o S
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43634.4121527778 43634.4182060185 Camposol S.A. Planta Chao
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43634.6460532407 43644.3924768519 Camposol S.A. Lima
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43635.4198148148 43635.4228472222 Camposol S.A. Fundo Agroalegre
Sayra Flores Huarancca Consulta Consulta general 43635.4352430556 43650.5901967593 Camposol S.A. Lima
Gustavo Estupifian Flores Consulta Consulta general 43635.476724537 43635.4888078704 Camposol S.A. Lima
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43635.4897106482 43635.4924884259 Camposol S.A. Lima
Jara Delgado Polastri Consulta Consulta general 43636.5529513889 43636.5639930556 Camposol S.A. Colombia
Sherli Ccoa Ovalle Consulta Consulta general 43636.7115393519 43636.7217476852 Camposol S.A. Planta Chao
Jara Delgado Polastri Consulta Consulta general 43636.7687152778 43640.7087731482 Camposol S.A. Planta Corrales
Supervisor Mesa de Servicios Tl Consulta Consulta general 43636.772662037 43703.3198611111 Camposol S.A. Planta Chao
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43637.4076388889 43637.4115509259 Camposol S.A. Lima
Eva Peralta Vasquez Consulta Consulta general 43637.6768171296 43640.7833680556 Camposol S.A. Trujillo
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43640.3487962963 43640.3509490741 Camposol S.A. Planta La Cruz
Gustavo Estupifian Flores Consulta Consulta general 43640.3511689815 43648.9057407407 Camposol S.A. Planta Chao
Eva Peralta Vasquez Consulta Consulta general 43640.4140509259 43650.6006018519 Camposol S.A. Fundo Agricultor
Angela Mullisaca Cruzatt Consulta Consulta general 43640.4363078704 43640.4378935185 Camposol S.A. Lima
Jara Delgado Polastri Consulta Consulta general 43640.4994212963 43640.5074305556 Camposol S.A. Viru
Eva Peralta Vasquez Consulta Consulta general 43641.3403125 43641.3627314815 Camposol S.A. Planta Chao
Eva Peralta Vasquez Consulta Consulta general 43641.6473263889 43641.6543865741 Camposol S.A. Planta Chao
Eva Peralta Vasauez Consulta Consulta general 43641.655775463 43641.6662731481 Camposol S.A.  Fundo Terra

& Nueva medida

-
|- Nueva columna
- - Publicar

@ Nueva medida rapida
Célculos Compartir

~ B Solicitudes

X Actualizado
Asignado a

Breve descripcién
Categoria 1
Categoria 2
Categoria 3
Creado

Empresa

Estado

Grupo de asignacion
Numero
Prioridad

Sede ticket
Usuario afectado

Usuario solicitante

Figura 11 Tabla de Data en Power BI

Fuente: Elaborado por el autor

SD GR Seguimiento Operativo de Pendientes

lunes, septiembre 16, 2019

tal de Pendientes segiin Empresa de Total de Pendientes segtin Proveedor
canvs N
1 8 4 6 soporte TRamarsA [ 232
excewa [ 1o
s aucore [l &
TIPO TAREA 2 Eecuento de Ticket 1BM - 85
Requerimiento 1552 16 10 1 1 NEOSECURE l 29
Incidencia 204 ——
F O W & & & ALICORP ARGENTINA | 18
Total 1846 LA T Ll L & 1
5 0 500 1,000
Rango de Antigtiedad segtin Motivo Rango de Antigtiedad seguin Grupo Asignado EMPRESAS
Motivo de Pendiente >=15dias Odias 1-2dias 3-5dias 6-14dias Total Grupo Asignado >=15dias Odiss 1-2dias 3-Sdiss 6-14dias Total o
2 S Todas v
352 165 243 116 142 1025 MAA_Autorizaciones %2 50 9 103 145 485
Informacién de usuario 68 8 23 35 63 197 Comercio Exterior Tramarsa 205 8 6 13 232
Disponibilidad de usuario 20 1 17 38 sS4 130 MDA_Nivel 1.5 6 16 70 3 55 200 -
s e e Pais de Sede
Autorizador Jerarquico 36 21 30 35 122 MDA_Requerimientos 21 28 33 28 47 157
Programado 0 12 13 13 PR MDA_Nivel 2 16 25 13 17 43 114 Pais de Sede  Recuento de Ticket
Autorizador por Proceso 20 3 16 8 67 MDA _Gestién de Terceros 65 3 g 9 20 105 e |
Especialista CGR 34 5 5 6 61 MDA _Accesos 1 34 52 5 & 98 o
Area del negocio 19 1 1 2 6 29 Administracién Intel IBM 2 13 15 17 29 76
. Argentina 57
Informacién técnica adicional 6 2 8 7 23 CRM, Ptos de Venta y Dist. 4 1 1 4 5 65 = =
Terceros 6 3 1 9 19 Infraestructura 29 3 4 14 50 18008
Control Interno 14 1 3 18 Seguridad Tecnolégica 3 1 17 2 6 29 Bras} St
Tl del negocio 10 4 17 MAA Autorizaciones_ N2 18 1 1 FEEE Fonditas 15
Conformidad de usuario 7 1 6 15 Gestion de Accesos Alicorp 1 a 3 6 24 Chile 10
Especialista del negocio 8 3 N MDA Nivel 1 2 5 1 7 L El Salvador 8
Cancelar ticket 1 2 1 1 2 7 Comercio Exterior Ransa 6 1 4 1 3 15 Bolivia
Sin stock 1 3 1 5 MDA_Inventario 4 2 4 10 Guatemala 4
Autorizador por Sociedad 1 2 14 MDA_Nivel 2 Prov 1 2 4 1 2 10 Uruguay 1
Autorizador por Licencia 3 3 Adm. LAN Telefonica 1 4 2 ) Total 1846
Autorizador de Licencia 1 1 Contenidos Empresariales Ransa 2 7 ° L
Incidente masivo 1 1 Gestién de Almacenes 2 1 4 2 9

Figura 12 Dashboard — Seguimiento Operativo de Pendiente

Fuente: Elaborado por el autor




ANALISIS DE PENDIENTES - MAA AUTORIZACIONES

Total de Pendientes
48 5 RANGO DE PENDIENTE

( ) ,
Pel
150

Grupo Asignado EMPRESA DE USUARIO

MAA _Autorizaci... V'

ntes x Empresa de Usuario

TIPO TAREA 2 Recuento de Ticket %TC Recuento de Ticket Grupo Fino 16 >
ok Excellia 24

Requerimiento 485 100.00% Grupo Ransa 29 “

6-14 dias 146 3010% 100

3-5 dias 103 21.24%

1-2 dias % 19.38% Srupealies

>= 15 dias 92 18.97% 50

0dias 50 1031%
Total 485 100.00%

Grupo Alicorp 355

Requerimiento

RANGO @>= 15 dias @0 dias @ 1-2 dias @ 3-5 dias @6-14 dias

Motivo de Pendiente Pendientes Asignado a x Mes de Creacion ‘ Recuento de Ticket por Asignado a |

Motivo de Pendiente junio julio agosto septiembr Asignado a junio julio agosto septiembre  Total 100%
20 19 ANDRES ALEJANDRO CHUMPITAZ CHAMBI S 0 7 ANDRES ALEJANDRO,

Autorizador Jerdrquico 3 6 Cecilia Lopez 2 26 42 70 Cecilia Lopez
Autorizador por Proceso 2 19 4 ERIKA ROXANA HURTADO TORRES 17 37 54

Informacion de usuario 20 3 ERICK GABRIEL TRIGOZO BARDALES 3 29 52 ERIKA ROXANAHURT.
Especialista CGR 4 6 5 1 Luz Felix 6 46 52 ERICK GABRIEL TRIG.
Autorizador por Sociedad 1 ROSA TORRES 2 13 37 82 Luz Felix
Autorizador por Licencia 3 KAREN PAMELA RUIZ VEGAS 7 2 49 ROSA TORRES — = |
Control Interno 1 2 - MMAutorizaciones 2 3 38 I S
Informacién técnica adicional 1 1 KATHERINE MARITZA MAGALLANES BORJAS 1 3 31 38
Cancelar ticket 1 Giovanna Oscco 2 12 MMAutabzadiones [ s ]
Autorizador de Licencia Total 4 10 109 362 485 KATHERINE MARITZA.
Conformidad de usuario Giovanna Oscco
Total 4 10 109 36 —

< > 16.9%

Figura 13 Dashboard — Analisis de Pendiente - Autorizaciones

Fuente: Elaborado por el autor
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ANALISIS DE PENDIENTES - MDA REQUERIMIENTOS |

EMPRESA DE USUARIO

1 ~ | — [ o rare T T

RANGO DE PENDIENTE

151 Total de Pendientes

MDA _Requerimi... V'

TIPO TAREA 2 Secuenlc de Ticket %TC Recuento de Ticket
Requerimiento 157 100.00%
6-14 dias 47 29.94%
1-2 dias 33 21.02%
0 dias 28 17.83%
3-5 dias 28 17.83%
>= 15 dias 21 13.38%
Total 157 100.00%

| Motivo de Pendiente

5

47
33
28 28
21
0

Requerimiento

RANGO @>= 15 dias @0 dias @1-2 dias @ 3-5 dias @6-14 dias

‘ Pendientes Asignado a x Mes de Creaci6n

‘ Pendientes x Tipo & Antigiiedad Rango de Antigiiedad x Tip!

Excellia 5

Grupo Alicorp 70

\l

Grupo Primax
34

Grupo Ransa 40

| Recuento de Ticket por Asignado a

100%

ANGIE TARRILLO TON.
JENNYFER GABRIELA
Mily Sanchez Chuguir.
Erick Fernando Perez

* REQUERIMIENTOS

27.9%

ANALISIS DE PENDIENTES - MDA NIVEL 2 I

Motivo de Pendiente julio | agosto  septiembre Tots Asignado a julio agosto  septiembre ~ Total
Informacién de usuario 23 70 9 ANGIE TARRILLO TONDER 8 35 43

1 31 3 JENNYFER GABRIELA SALDANA VERDE 1 g 31 41
Especialista CGR 2 5 2 Mily Sanchez Chuquirima 1 1 25 37
Autorizador Jerdrquico 1 6 Erick Fernando Perez Bazan 6 18 24
Especialista del negocio 1 3 * REQUERIMIENTOS 12 12
Conformidad de usuario 1 2 Total 2 34 121 157
Tl del negocio 3
Informacién técnica adicional 2
Autorizador por Proceso 1
Incidente masivo 1
Programado 1
Terceros 1
Total 2 34 121 15
< > |

Figura 14 Dashboard — Andlisis de Pendientes - Requerimiento
Fuente: Elaborado por el autor
Total de Pendientes

MDA Nivel 2

114

EMPRESA DE USUARIO

RANGO DE PENDIENTE

TIPOTAREA2  Recuento de Ticket %TC Recuento de Ticket 0
Requerimiento % 8333% : 2
6-14dias 2 2456%
0dias 3 2193% J =
3.5 dias 1% 14.04% N 5
>= 15 dias 3 1140%
12 dlas 13 1140%
Incidencia 19 16.67%
6-14 diss 15 1316% 3 i
>= 15 dias 3 263% o =
3.5 dias 1 088% Requerimient jencia
Total 14 100.00%

Motivo de Pendiente

Motivo de Pendiente

RANGO @

0 dias @1-2dias 83

Pendientes Asignado a x Mes de Creacion

junio agosto septiembre Total Asignado a junio agosto septiembre Total | | Mario Alexander Peq
- >.d RAUL ALBERTO FLOR.
Programado 15 0 6s Mario Alexander Pequefio Gonzales 1 w15 Luis Miguel Lopez Val
%16 RAUL ALBERTO FLORES PINO w1 Luis Huamani Garcia
Disponibilidad de ususrio 2 7 9 Luis Miguel Lopez Valerin 1 12 1B William Vicente Cut
Especialista del negocio 6 Luis Huamani Garcia 1 g 9 l”NE‘ MELGAREJD CE
uis Rojas
Informacién de usuario 3 s William Vicente Cutimanco Huaco 6 3 9 Horiry Riok
Informacion técnica adicional | 1 4 5 YONE MELGAREIO CELEDONIO 1 s 9 Ofetia Alvino Per
Sin stock 4 a4 Luis Rojas Barbaran 7 1 8 Marco Antonio Apar
T1 del negocio 2 2 Henrry Rios Mufioz 2 5 7 ROBINSON GUEVARA
Conformidad de usuario 1 1 Ofelia Alvino Perez 2 5 7 o "L‘ 0 'v““: i
Especialista CGR 1o Marco Antonio Aparicio Diaz Sy sk svebianr e
Total 12 8 14 ROBINSON GUEVARA ANGELES 2 5 s Siartn Fsiva Logs
Alen Efren Quito Gamarra 1 2 3 Juan Manuel De La Cr
Jorae Luis Vilchez Chunaa 1 2 3 v Piero Oliva Vasquez
Total 128 8 14 RALFF ESCOBAR AGU.

pendientes x Empresa de Usuario

Geupo Palmas 3 2
Solss Grupo Alicorp 56
Grupo Primax
8

Grupo Ransa

cuento de Ticket por Asignado a
|

Figura 15 Dashboard — Andlisis de Pendientes — MDA Nivel 2

Fuente: Elaborado por el autor
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Grupo Asignado

MDA _Gestion de Terceros

v

ANALISIS DE PENDIENTES - MDA GESTION DE TERCEROS 1

105

pendientes x Tipo & Antigedad

TPOTAREAZ  Recuento de Ticket
Requerimiento 100
>=15das | 6
6-14dias | 16
35dias | 9
1-2 dias 8
0 dias | 3
Incidencia 5
G-1adas | 4
>= 15 dias 1
Total 105

Motivo de Pendiente

Motivo de Pendiente

%TC Recuento de Ticket

95.24%
60.95%
15.24%
857%
762%
286%
476%
381%
095%
100.00%

EQUILIBRA

e T - [ e [ e e

Rango de Antigiledad x Tipo

RANGO @>= 15 dias @0 dias @ 1-2 dias

5 dias @6-14 dias

Pendientes Asignado a x Mes de Creacién

Pendientes x Empresa de Usuario

enero mazo abil mayo junio julio agosto sej Asignado a enero marzo abril mayo junio julio ago

Area del negocio 1 A7 2 Bertha Villanueva Delgado 2 2 4 7 A&

Informacién de usuario L 4 13 6 GESTION TERCEROS- APOYO 1 2 2 AN
1 1 1 5 MIGUEL ANGEL SALDARA TINEO 2 1 3 7

Terceros 1 1 6 Carla Xiomy Morsn Corzo

Control Interno 1o 2 2 2 Total 1 6 4 6 6 16

T del negacio 1 1 Iz

Informacion técnica adicional

Especialists CGR 1

Sin stock 1

Total 1 6 4 6 6 16 2

< > < >

Excellia 3

ROMEX 6

Grupo Primax

Grupo Ransa 39

Alicorp 43

Recuento de Ticket por Asignado a
b

Bertha Villanueva

GESTION TERCER

MIGUEL ANGEL 5.

Carta Xiomy Mora

Figura 16 Dashboard — Andlisis de Pendientes — Gestion de Terceros

ANALT DE PENDIENTES MDA ACCESOS

Grupo Asignado

MDA_Accesos z

Total de Pendientes

9

8

TIPOTAREA2  Recuento de Ticket %TC Recuento de Ticket

Requerimiento
1-2 dias
0dias
6-14 dias
3-5 dias
>= 15 dias

Total

Motivo de Pendiente

Motivo de Pendiente  julio

1
Programado

Informacién de usuario

Total | 1

B_onwaki8

septiembre  Total

100.00%
53.06%
3469%

6.12%
5.10%
1.02%

100.00%

Fuente: Elaborado por el autor

Grupo Paimas | Grupo Primax

Rango de Ant dad x Tipo

Requermiento

RANGO @>= 15 dias @0«

dias @ 1-2 dias

Asignado a julio septiembre Total
* ESPACCESOS | 6 70
Flor Miguel inocente 18 18
JOSE LUIS CONDORI CHAVEZ 10 10
Total 1 97 98

Pendientes Asignado a x Mes de Creacion

TN TS TS TS R

Pendientes x Empresa de Usuario

Excellia 4

ATSAS

Grupo Primax

* ESPACCESOS

Grupo Ransa 34

Grupo Alicorp

Recuento de Ticket por Asignado a

100%

70

Flor Miguel Inoce -

Figura 17 Dashboard — Andlisis de Pendientes — Accesos

Fuente: Elaborado por el autor
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ANALISIS DE PENDIENTES - MDA INVENTARIO

EMPRESA DE USUARIO

Total de Pendientes

Grupo Alicorp Grupo Cafia Brava

MDA _Inventario

Pendier

10

Grupo Fino

Grupo Primax
DE PENDIENTE

Rango de Antigiiedad x Tipo

Pendientes x Empresa de Usuario

TIPOTAREA2  Recuento de Ticket %TC Recuento de Ticket 4
Y. Grupo Primax 1

Requerimiento 10 100.00% Grupo Ransa 4

>=15 dias 4 40.00%

Grupo Fino 1

6-14 dias 4 40.00%

1-2 dias 2 20.00% 2
Total 10 100.00%

Motivo de Pendiente

Motivo de Pe

abrl junio agosto septiembre Total

RANGO @>=

Asignado a

Requenmients

15 dias @1-2 dias

pendientes Asignado a x Mes de Creacion

6-14 dias

abrl junio agosto septiembre Total

Grupo Cafa Brava

Grupo Alicorp 3

Recuento de Ticket por Asignado a

5 5 ANALISTA INVENTARIO 1 2 4 8 g
Informacion técnica adicional 1 1 2 ALICORP ALMACENERO 2 2
Ti del negocio 1 1 2 Total 1 1 2 6 10
Disponibilidad de usuario 1 1
Total 1 1 2 6 10

ANALISTA INVEN

ALICORP ALMACE

25%

Figura 18 Dashboard — Andlisis de Pendientes — Inventario

Fuente: Elaborado por el autor

(- N\ o =
DIASEMANA @ domingo @jueves B lunes @martes @ miéreoles @ sibado @viernes Empresa @ALICORP @ATSA @ CANA BRAVA @CENTENARIO @ CNP @ CORPORACION GR @FINO @FROMERO B
- A 2734
745 2283w a0 | 2
2019 Februsry 1881% 1839% Casen |
2019 March 17.06% 17.80% s | T
2019 April 21.95% 17.67% | 1240% |
T | | .
2019 June 1661% 12.52% m
201930y 2170% o L o |
om
40% 0% 80% 100%
- A
Y Q |Mm D
Wes ene 2019 - jul 2019
2018 2019
Q1 Q2 Q3 Q4 Q1 Q2
ene feb mar abr may jun ju ago sep oct nov dic ene feb mar abr

I

L T T 7T

»

Figura 19 Dashboard — Seguimiento de llamadas por categorias

Fuente: Elaborado por el autor
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23
20 .
0
May

10
5 -

USO ASISTENTE VIRTUAL Empresa usuario

METODO DE NOTI... @ Asistente virtual %
Excellia

June July
Excellia Month
Categoria 12 May June July Total January
1 1 February
<| 1 March
Desbloquear B 2 5 22 April
Cuenta de Red 8 1 9 May
Cuenta SAP 7 2 4 1B it
Resetear 7 3 5 15 0 10 20 30 40 Jul
Cuenta de Red 5 3 5. 13 Y
Cuenta SAP 2 2 USO DE PSS August
Total 23 5 10 38 September
October
November
December
50 57
34
. .
12
8 6
3 Excellia 154
o e - —_—
January February March  April May  June July
Categoria 12 January | February | March April May June July Total
Desbloquear 5 6 1 15 20 10 3 60
Cuenta de Red 1 3 9 11 9 2 38
Cuenta SAP 4 3 16 9 1 1 25
Resetear 7 2 2 19 37 10 3 80 o 50 100 150 200
Cuenta de Red 4 1 2 12 1 10 3 43
Cuenta SAP 3 1 7 2% 37
Total 12 8 3 34 57 20 6 140
NO 1514 213%!
- 11445 11430
53 10153
wm ! ] ! I I
2019 January 2019 2019 March 2019 Apnl 2019 May 20 une 2019 July 1]
February 69690 (9786%!
& 4
ECUADOR | PERU | Total
P = y Empresa
COBERTURADO? @NO @S5I Todas v
100%
COBERTURADO?
Todas
97.52% 98.27% 9847% 97.70% 97.86% 9801% 97.30% -
January
e Pais
ARGENTINA
2 BRASIL
: 201 y 2019 February 2019 March 2019 Aprl 2019 May 2019 u July COLOMBIA
N 4 ECUADOR
PERU
I 59998 Valida Contestada NO
1516 v a (W 5
l 7700 Valida No Contestada thes ene 2019 - jul 2019
S| 2018 2019
3516 No Valida No Contestada 69690 at @ a3 Q4 Qi Q2
Y S ene  feb abr may jun jul ago sep od nov ene feb mar abr

[| 2

Figura 21 Dashboard — Seguimiento de llamadas por proyectos

Fuente: Elaborado por el autor
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TICKETS MENSUALES =

TICKETS Y PORCENTAJE POR EMPRESA (ACUMULADO)

TRAMARSA 126 (100%)

Y Q w -]

wes ene 2019 - jul 2019
2018 2019
Q4 a

Q2
dic ene feb mar abr may jun

TICKETS POR PAIS

0

RANKING DE USUARIOS

TICKETS POR METODO DE REPO...
NOTIFICACION AGRUPADA  Recuento de Ticke

Web
Correo.
Llamadas
En Sitio
Total

I

Pais de Sede2 Maﬁcm

Perd 126
Total 126

| Usuario Afectado Recuento de Ticket 2
David Asparrin Del Carpio 2 ]
ABDON VENTURA ALARCON 1
ANGELO IRVIN VILLALOBOS CHILO 1 2
Total 126

TICKETS POR TIPO DE REGISTRO
@REQUERIMIENTO

January

February

March

z
=

% POR TIPO DE REGISTRO
TIPO DE ... @REQUERIMIENTO
January

February
March

|

Empresa usuario
-1 TRAMARSA W
2
1
12
MDA
MDA Funcional by 4
TIPO DE REGISTRO
REQUERIMIENTO M.
Pals de Sede2
Perii v

Figura 22 Dashboard — Seguimiento de ticket ingresados por fechas

TICKETS MENSUALES

Servicio de Negocio @ Aplicaciones d... @Comunicaciones @ Gestién de Acc... @ Gestién de Ter... @ ® Microinf

100%

20%

January February March

io @Qlik ®@SAP @

Fuente: Elaborado por el autor

April

@ Telefonia ...

July December

Servicio de Negocio

[Z] Aplicaciones de Negocio
[Z1 Comunicaciones
[71 Gestion de Accesos
"] Gesti6n de Terceros
[ Infraestructura

[ Microinformética
21 Multiservicio

[ alik

[ sap

] Seguridad

[ Telefonia Mévil

Figura 23 Dashboard — Seguimiento de ticket por categoria

Fuente: Elaborado por el autor
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Anexo 4 Autorizacién

AUTORIZACION PARA LA REALIZACION DE INVESTIGACION

Por medio del presente documento, Yo Omar Villalobos Gonzales, identificado con DNI N®
42546137 y representante legal de IT Project Management S.A_C. autorizo a Sayra Flores
Huarancca identificado con DNI N°77025254 realizar la investigacion titulada: “Tablero de
Control de operaciones de servicios de tecnologla de informacion usando la norma IS0 18295
¥ IS0 270027 y a difundir los resultados de la investigacion utiizando el nombre de ITPM.

Lima, 10 de Octubre de 2019

Omar Villalobos Gonzales
Administracién y RR.HH
IT PROJECT MANAGEMENT SAC

Figura 24. Autorizacion del representante legal de la entidad para usar el nombre

de la entidad en la publicacion de la investigacion.

80



