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RESUMEN

En el presente trabajo se propone el desarrollo de una metodologia que permitira a
Claro Colombia compaiiia de telecomunicaciones y prestadora de servicios de IT, brindar
valor agregado para la toma de decisiones sobre las infraestructuras IT de los clientes que
hospedan servicios administrados dentro de los Data Center de Claro. Teniendo en cuenta
que Claro Colombia es quien administra los servicios de IT de sus clientes, al iniciar con el
contrato se compromete a entregar mensualmente un reporte de rendimiento y disponibilidad
de los equipos de computo, bases de datos y aplicaciones administradas de forma que se
pueda conocer el estado y comportamiento mensual de los recursos con los que el cliente
cuenta dentro de los Data Center. Actualmente este informe contiene la informacion del
comportamiento mensual de cada uno de los componentes que el cliente adquiere para
implementar su infraestructura tecnolégica, de forma independiente, lo cual no permite
conocer el comportamiento general de los servicios que soportan los procesos criticos de
negocio y en donde se deben tomar las decisiones basados en hechos y datos para hacer los
ajustes correspondientes, de forma que las plataformas siempre estén disponibles y
operativas para prestar y soportar los servicios de negocio.

La metodologia propuesta esta enfocada en la toma de decisiones gerenciales sobre
plataformas IT, mediante el proceso de recoleccion y conversién de datos que arrojan como
resultado informacion clara y precisa de la gestion de infraestructura IT, visualizada a través
de un modelo grafico amigable y facil de entender, lo que permite a los clientes tener el
panorama completo de los servicios alojados en Claro Colombia, esto se logra a través del
estudio de algunos marcos de referencia que permiten hacer uso de la Arquitectura
Empresarial y de las herramientas tecnoldgicas con las que cuenta internamente la
compaiiia, por tanto mas alla de la funcionalidad que brinda esta metodologia a los clientes,
se identifican beneficios propios para Claro Colombia en cuanto a la eficiencia en la entrega
de los reportes debido a la reduccidn de tiempos de generacidn de estos y optimizacion de

costos.
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ABSTRACT

In the present work proposes the development of a methodology that will allow Claro
Colombia, telecommunications company and IT service provider, to provide added value for
making decisions about the IT infrastructures of clients that host managed services within
the Data Center of Claro. Taking into account that Claro Colombia is the one who manages
the IT services of its clients, beginning of the contract it undertakes to deliver a monthly
report on the performance and availability of the computer equipment, databases and
managed applications so that it can Know the status and monthly behavior of the resources
that the client has within the Data Center. This report currently contains the information on
the monthly behavior of each of the components that the client acquires to implement its
technological infrastructure, independently, which does not allow to know the general
behavior of the services that support the critical business processes and where makes
decisions. based in data and facts must be taken to make the corresponding adjustments, so
that platforms are always available and operational to provide and support business services.

The proposed methodology is focused on making management decisions on IT
platforms, through the process and data conversion that result in clear and precise
information on IT infrastructure management, visualized through a friendly and easy-to-use
graphic model. Allows to the customers to have the complete panorama of the services
hosted in Claro Colombia, this is achieved through the study of some frames of reference
that allow us to make use of the Business Architecture and the technological tools that it has
internally The company, therefore beyond the functionality offered by this methodology to
the customers, it’s allows identifies own benefits to Claro Colombia in terms of efficiency in

the delivery of reports due to the reduction of generation times and cost optimization.
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1. INTRODUCCION
La globalizacion como proceso de interconexion haciendo uso de las herramientas de
inteligencia artificial (A.1), el internet de las cosas (10T), Cloud Computing y el Big Data
apoyan la toma de decisiones hoy en dia. Mas ahora que la informacién cambia
constantemente y necesita ser visualizada y evaluada en linea, donde los usuarios de los
servicios son cada dia mas exigentes y conocedores de los entornos digitales, lo que hace
mas dificil poder prestar servicios de calidad a costos razonables y competitivos en el

mercado.

Los clientes que contratan servicios TIC"s buscan en sus proveedores un aliado estratégico
experto en el manejo de servicios y tecnologias, que les ayuden a trasformar digitalmente
sus compariias y apalancar sus objetivos y estrategias de negocio. Al buscar este tipo de
alianzas los clientes buscan trasferir responsabilidades, riesgos, minimizar costos y
desentenderse de problemas que no estan asociados a sus procesos 0 competencias de
negocio, lo que les permite concentrarse y enfocarse en su negocio al 100%. Claramente sin
olvidar que las TIC’s seran el apoyo para alcanzar las metas trazadas.

Con base a lo anterior, este trabajo tiene como alcance proponer una metodologia para la
toma de decisiones gerenciales sobre infraestructuras IT, que les permita a los clientes de
Claro Colombia conocer el estado real de los servicios, sistemas e infraestructura que
soporta sus servicios de negocio y tomar acciones sobre esta. La metodologia contribuye a
mitigar fallas, optimizar recursos y garantizar la usabilidad y disponibilidad de los servicios
de negocio de la compafiia. Para lograr este objetivo, se realizé un diagnoéstico y analisis del
estado actual de las herramientas e informacion que es entregada a los clientes de Claro
Colombia para medir el rendimiento, desempefio y disponibilidad de sus servicios, para con
base en esto, realizar una propuesta metodoldgica que permita a los clientes de Claro
Colombia un mejor andlisis de esta informacion y asi tomar mejores decisiones sobre la

infraestructura IT que soporta sus servicios clave de negocio.

Este documento se encuentra estructurado de tal forma que permita al lector seguir
paso a paso el avance del desarrollo de la metodologia propuesta. Contiene una primera
parte en la se hace la definicion del problema, limitantes de la investigacion, alcance y

objetivos de esta. Dandole paso a la propuesta metodoldgica con la cual se abarca el alcance

12
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propuesto y se da solucion a la pregunta de investigacion. Siguiendo con el desarrollo del
marco tedrico en el que se trabajaran cuatro puntos clave para el desarrollo de la
metodologia comprendidos en marco legal, arquitectura empresarial, anélisis de datos y

toma de decisiones.

En la segunda parte del documento se encuentran definidas las fases que hacen parte
de la definicién metodoldgica propuesta, que incluyen el modelado de datos y servicios,
definicion de variables, transformacion de los datos, analisis, presentacion e interpretacion

de la informacion procesada.

Finalmente se desarrolla un ejemplo en el cual se aplica la metodologia, se plantean

las conclusiones y las correspondientes referencias usadas a lo largo de la investigacion.
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2. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
Con el disefio de esta metodologia, se busca brindar a los clientes de Claro Colombia una
herramienta que les permita conocer, analizar y tomar decisiones sobre la infraestructura IT,
basados el comportamiento mes a mes de los servicios contratados y alojados en el Data
Center de Claro Colombia. También se busca mejorar los tiempos de generacion de
informes mensuales para cada cliente en cada ciclo, ademas de disminuir las horas hombre
invertidas en cada fase de construccion del informe.

Al finalizar el desarrollo de la metodologia, esta permitira a los clientes de Claro
Colombia la toma de decisiones, brindando informacion procesada, analizada y sustentada
con datos y hechos, minimizando la probabilidad de error en la toma de decisiones sobre sus
infraestructuras de IT. Lo anterior da la posibilidad a Claro Colombia de impactar de forma
positiva a sus clientes, en aspectos financieros de reputacion e imagen ya que, al permitir la
toma efectiva de decisiones sobre sus plataformas de IT, los servicios de negocio de cada
uno de los clientes gozaran de disponibilidad y usabilidad, permitiendo que la tecnologia
como herramienta y proceso de apoyo, apalanque el desarrollo y alcance de los planes
estratégicos definidos por cada compafiia.

De la misma forma es importante destacar que con la ejecucién del proyecto planteado
se pretende mejorar el uso de los recursos involucrados, los tiempos de ejecucion y entrega
de los informes, ademas, de los costos asociados a la generacion de estos, apalancando
directamente el crecimiento, rentabilidad y recomendacién, objetivos estratégicos de Claro
Colombia, donde estos dos ultimos son los de mayor enfoque en el desarrollo de este

proyecto.
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3. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

3.1.  Descripcion

Claro Colombia como compafiia prestadora de servicios de T1 ofrece a sus clientes
un gran catalogo de soluciones tecnoldgicas para las empresas colombianas, incluida la
tercerizacion de servicios administrados de TI. Estos servicios cubren la administracion de
servidores fisicos/virtuales, sistemas operativos, bases de datos, balanceo de cargas,
almacenamiento, aplicaciones especializadas y servicios de Cloud Privado. Al brindar estos
servicios de administracion para clientes, Claro Colombia se compromete de forma
contractual a entregar mensualmente un reporte de rendimiento y disponibilidad de los
equipos de computo, bases de datos y aplicaciones administradas, de forma que se pueda
conocer el estado y comportamiento de los recursos con los que el cliente cuenta dentro del

Data Center de Claro Colombia permitiendo la toma de acciones preventivas sobre estos.

En el contexto de esta investigacion, denominaremos informe mensual de
comportamiento y disponibilidad de plataformas, al conjunto de datos que son recolectados
por herramientas de monitoreo que permiten descubrir y hacer seguimiento del
comportamiento y consumo de recursos de equipos de computo y servicios implementados
sobre estos, como pueden ser servidores, switch, firewall y aplicaciones de negocio.
Herramientas que luego de obtener la informacion de cada equipo la almacenan en las
diferentes bases de datos ya sean propietarias o comerciales, datos que son el insumo para la

generacion de reportes de rendimiento de cada uno de los items monitoreados.

Para la creacion del informe mensual de gestion, se extraen los datos de disponibilidad
para cada elemento contratado por el cliente desde la herramienta, tarea manual en donde la
informacion es anexada a un documento de Word seccionado por componentes “Sistemas
Operativos, Bases de Datos, Balanceadores y Aplicaciones Administradas” en las que cada
Administrador de Nivel 2 o 3 (Niveles definidos al interior de Claro y que identifican el
nivel de conocimiento y experticia en el manejo de componentes tecnolégicos), plasma sus
comentarios o recomendaciones y hace una justificacion de la disponibilidad de cada

componente, tarea que toma entre 3 y 4 horas hombre por area dependiendo de la cantidad
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de dispositivos contratados por cliente. Esto es un trabajo que se repite mes a mes en los
diferentes ciclos de entrega de informes, los cuales estan entre los dias 1, 5, 10, 15, 25y 30
fechas comprometidas que deben cumplirse a cabalidad sin importar que sea un dia
dominical o feriado, lo que incrementa el costo de la generacion de estos informes. Al
finalizar cada informe, este puede llegar a contener entre 100 y 300 paginas, los cuales por
retroalimentacion de clientes y de los administradores de plataformas quienes los generan,
indican que estos reportes no son funcionales dado que no permiten visualizacion clara del
comportamiento del servicio contratado, dificultando un correcto anélisis que lleve a la toma
de decisiones sobre estos servicios. Dado que solo muestra el comportamiento de cada item
por separado y no permite identificar puntos de mejora sobre la globalidad de un servicio.
En la siguiente grafica podemos ver un ejemplo de como se le entrega la informacion del
comportamiento de CPU y MEM de un componente tipo (Servidor) a un cliente con
servicios contratados a Claro Colombia.

Figura 1. Ejemplo Informe CPU y MEM
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Como se puede observar en la grafica anterior en donde la primera parte hace referencia
al comportamiento de la CPU de la maquina y la segunda al consumo de la Memoria de la
misma Claro entrega la informacion de cada compomente por separado, pero en ninguna parte
del informe se indica a que servicio o proceso de negocio esta asociado este compomente y
como el comportamiento de este afectd durante el mes al proceso de negocio o servicio que
este soporta, dejando a los clientes sin informacion alguna, para tomar decisiones rapidas y
acertadas acerca del comportamiento de su plataforma.

Por lo expuesto anteriormente, Claro Colombia requiere desarrollar una metodologia
que mejore la generacion de informes de gestion y genere un valor agregado a sus clientes
permitiendo la toma de decisiones sobre las plataformas y servicios IT. Esta Metodologia
debe permitir realizar un anélisis detallado de sus servicios de IT, haciendo uso de datos
veraces, procesados y estructurados en pro de la busqueda de estrategias que permitan la
mejora de servicios sobre la infraestructura 1T, ademas de mejorar los tiempos, calidad y

costos asociados a la ejecucion de este proceso.

3.2.  Pregunta General
¢Como una metodologia para toma de decisiones gerenciales en Infraestructuras IT

puede mejorar los costos y la prestacion de servicios de Claro Colombia hacia sus clientes?

3.3.  Preguntas Orientadoras

e ;Cual metodologia es la apropiada para modelar los servicios de negocio de una
compafiia?

e ;Qué método de extraccion y trasformacion de datos seria el recomendado para la
metodologia?

e ;Cual es la mejor metodologia para realizar el analisis de los datos recolectados por
las herramientas de gestion de Claro Colombia?

e ;Qué indicadores de servicio se pueden medir eficazmente con la informacion
recolectada?

e ;COmo permitir a los clientes el acceso de forma facil y aplicando omnicanalidad?
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4. LIMITANTES DE LA INVESTIGACION

Al ser un proyecto de intervencion en la compariia Claro Colombia y como
colaborador directo del area de Data Center, puedo garantizar el acceso a la informacion
para cada una de las herramientas de gestion que recolectan y almacenan la informacion, de
la misma forma tengo acceso al listado de clientes, servicios contratados e indicadores de
gestion propuestos. En cuanto a la herramientas tecnoldgicas y software usado en el
proyecto, en el mercado existen varias opciones que permiten su uso gratuito para temas
académicos, lo cual no es un impedimento para esta fase en donde se modelara la
metodologia. A la fecha el proyecto no incurre en costos o asignacion de presupuesto para
investigacion, ya que se cuenta con los elementos y materiales de trabajo requeridos para el
desarrollo de este. Por lo anteriormente descrito podria decirse que no existe ninguna

limitacion que impacte el desarrollo del proyecto.

5. ALCANCE DE LA INVESTIGACION
Se define como alcance de este trabajo, la investigacion y desarrollo de la metodologia
para la toma de decisiones sobre infraestructuras IT. La cual se llevara como una propuesta
de cambio al proceso de generacion de informes mensuales que hace Claro Colombia para
sus clientes. Dentro de este documento estara descrito el paso a paso para la implementacion
de la metodologia ademas de los siguientes entregables:

e Metodologia Modelado de los Servicios.

e Estructura Relacional Bases de Datos.

e Informacién de las Herramientas utilizadas.

Este proyecto no contempla dentro de su alcance la implementacion de esta metodologia,
ya que dependera directamente de la aprobacién de la Gerencia de Data Center Claro
Colombia y de la asignacion de los recursos fisicos y econémicos que esta requiera. Al
implementarla se hace necesario un despliegue de gestion de cambio, reacondicionamiento
de la operacidon y del talento humano, por lo tanto, este proyecto se centra en el disefio y
prueba de la metodologia propuesta basada en la recoleccion de datos que son objeto de
estudio.
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Poblacion

Segun (Arias, 1999) sefiala que la poblacion “es el conjunto de elementos con

caracteristicas comunes que son objetos de andlisis y para los cuales serén validas las

conclusiones de la investigacion”. Para el desarrollo de este trabajo, se realiza un analisis

sobre los diferentes clientes que cuentan con servicios en el Data Center de Claro Colombia.

Para la muestra se tomaran 5 clientes que cumplan con los siguientes aspectos, que son de

importancia en la operacion de la compafiia y que generan un alto impacto en el evento del

no cumplimiento de los acuerdos de servicio establecidos contractualmente.

5.2.

5.2.1.

Disefar una metodologia para la toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT,

Estar calificados como VIP, dentro de la categorizacion interna de Claro.

Tener definida, estructurada y modelada su arquitectura empresarial y de T.I.
Tener contratados Servicios Administrados en Data Center para S.O y DB.
Tener como minimo 30 C.1 de tipo servidor alojada en los Data Center de Claro.

Ninguno de los seleccionados debe ser del mismo sector econémico.

Objetivos de la investigacion

General

enfocado a los clientes que tengan servicios administrados en Claro Colombia.

5.2.2. Especificos

Establecer el diagndstico de la situacion actual del proceso de generacion de
informes mensuales para clientes de Claro Colombia.

Proponer una metodologia para la toma de decisiones gerenciales soportada en
los datos de los informes de gestion mensual de infraestructura IT para los
clientes de Claro Colombia.

Analizar las aplicaciones y servicios que actualmente forman parte de los
sistemas de gestion y monitoreo de Claro Colombia. como lo son (Nagios y
Business Service Management), los cuales son la materia prima del modelo.

Disefar el modelo grafico para visualizacion de datos, tales como...
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5.3.  Hipotesis

Hipdtesis General:
La aplicacion de marcos de trabajo y metodologias existentes en el mundo de las
TICs serviran de base para el disefio de una metodologia la cual debe permitir la toma de

decisiones a nivel gerencial sobre plataformas e infraestructuras de IT.

Hipotesis especificas o sub-hipotesis:
La creacion de la metodologia propuesta para toma de decisiones gerenciales en
infraestructuras IT sirve como punto de referencia para toda aquella compafiia que quiera

mejorar la toma de decisiones en cuanto a su infraestructura informética o IT.

Esta metodologia busca ser un aporte a la compafiia Claro Colombia, de forma que brinde a
sus clientes una solucion costo efectiva para la toma efectiva de decisiones sobre
plataformas y servicios de IT. Solucion que genera valor agregado a cada uno de sus clientes
ya que podran realizar un andlisis detallado para posterior toma de decisiones, haciendo uso
de datos veraces procesados y estructurados en pro de estrategias que permitan la mejora de

servicios sobre la infraestructura IT.

20



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

6. METODOLOGIA PARA EL DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

Este trabajo parte en base a desarrollar una investigacion no experimental caracterizada por
la toma de datos estadisticos para interpretarlos y organizarlos obteniendo la mayor cantidad
de datos relevantes. Sobre esta se plantea una serie de variables que conllevan a proponer
una metodologia para toma de decisiones. Metodologia en donde se definiran algunas
variables para analizar sus cambios en el tiempo, esto dado a que el interés primordial es
conocer el comportamiento de cada una de estas sin manipulacion directa (Herndndez
Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014) sefialan que la investigacion no

experimental es apropiada para variables que no pueden o no deben ser manipuladas.

Siendo esta una investigacion longitudinal de tendencia en la medida que pretende
analizar el cambio de las variables propuestas y determinar cual es la relacidn entre este
conjunto de variables a lo largo de un periodo, se busca identificar variables criticas que al
ser analizadas puedan indicar el comportamiento futuro de un sujeto, dispositivo u proceso.

“Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendmeno que
se someta a un analisis. Es decir, Gnicamente pretenden medir o recoger informacion de
manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, su
objetivo no es indicar como se relacionan éstas” (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado,
& Baptista Lucio, 2014, p. 92).

Ahora bien, para el desarrollo de cada objetivo:

. Establecer el diagnostico de la situacion actual del proceso de generacién de

informes mensuales para clientes de Claro Colombia.

Para desarrollar este objetivo, se realizo una encuesta a los clientes para determinar los
problemas y utilidad de los informes, asi como también un analisis interno en Claro para

determinar la situacion actual y con base en ellos establecer un diagndstico.
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. Proponer una metodologia para la toma de decisiones gerenciales soportada en
los datos de los informes de gestion mensual de infraestructura IT para los clientes de

Claro Colombia.

El alcance de este trabajo es proponer una metodologia mediante una serie de pasos que
lleven a la elaboracion de informes de utilidad para el usuario, pero mas alla de estos
informes, que sirva de soporte para toma de decisiones para mejoramiento de los servicios a

los clientes. Para ellos se desarroll6 una metodologia descrita en este documento.

. Diagnosticar el estado actual de aplicaciones y servicios que actualmente
forman parte de los sistemas de gestion y monitoreo de Claro Colombia. como lo son

(Nagios y Business Service Management), los cuales son la materia prima del modelo.

Se realizo anélisis de como esté la estructura tecnoldgica actual, asi como la arquitectura de
datos, con base en ello y un desarrollo de software que servira para el analisis de datos y
generacion de informes para soporte en tomas decisiones de Claro y sus clientes. Ver Fases

2, 3y 4 de la metodologia en este documento.
. Disefiar el modelo grafico para visualizacion de datos.

A través de PowerBI se desarroll6 una integracion de los datos y una presentacion grafica
que sirve para visualizar mejor el estado del uso de recursos y con base en eso realizar el

analisis de resultados. Ver Fase 6 de la metodologia en este documento
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6.1. Levantamiento de informacion y diagnostico

Se utiliz6 como instrumento de medicién para hacer levantamiento de informacion
correspondiente a los items de clasificacion inicial, nivel de aceptacion, entendimiento,
aporte del informe y métodos de acceso los cuales permiten identificar las caracteristicas
generales del problema para la formulacion de una propuesta metodoldgica para la toma de
decisiones gerenciales en infraestructuras IT. Y con ello tener un entendimiento del
problema mediante la definicion de un formulario o encuesta digital de facil acceso para los
gerentes o jefes de tecnologia de las empresas que estaran dentro de la muestra. Se definio
como herramienta tecnoldgica Google Forms, que es una utilidad en Internet para gestion de
sondeos a través de formas predisefiadas, la cual permite a los encuestados un acceso
intuitivo ademas de contar con los principios basicos que debe tener un instrumento de

medicion valido y confiable.

Se elabor6 un cuestionario inicial que fue puesto a consideracion de tres expertos,
conocedores en probabilidad, estadistica y metodologias de recoleccion de informacion, de
forma independiente y de acuerdo con la recomendacion de Hernandez et al. (2006, p. 566):
“En ciertos estudios es necesaria la opinion de individuos expertos en un tema. Estas
muestras son frecuentes en estudios cualitativos y exploratorios para generar hip6tesis mas

precisas o0 la materia prima del disefio de cuestionarios”.

6.1.1. Definicién de Preguntas

Teniendo en cuenta el contexto de la investigacion, la muestra y las herramientas
tecnoldgicas que se usaran, se definiran preguntas cerradas en donde sus categorias u
opciones seran delimitadas a priori de forma que los encuestados se enfoquen y acoten su
respuesta con la que mas se identifiquen. Dentro de la definicidn de las preguntas de la
encuesta se hara uso de preguntas cerradas con dos 0 mas opciones, lo que permitira recoger
todas las posibles respuestas, permitiendo obtener un cubrimiento méas amplio para la
investigacion. Por altimo, se agregaran preguntas delimitadas por un rango o escala en
donde se pueda medir la conformidad de los servicios prestado actualmente, los rangos o

escalas se pueden definir como “Sucesion ordenada de valores distintos de una misma
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cualidad” (Real Academia Espafiola, 2001, p. 949) para obtener conocer el formulario de

preguntas revisar Apéndice A. Encuesta el cual esta adjunto a este documento.

6.1.2. Variables de la Encuesta
Con base en las anteriores preguntas, se determinaron las variables que fueran mas
relevantes para cumplir con los objetivos de esta investigacion. En ese orden de ideas, las
variables se clasificaron en grupos principales: las variables que enmarcan el publico
objetivo, variables que determinan el valor del informe, cumplimiento de entrega y las
variables que determinaran la viabilidad en la metodologia. Dentro de cada uno de esos

grupos se han definido entonces, las siguientes variables.

Publico:

e Persona que lee el informe: Variable cuantitativa independiente ya que permite

conocer el nmero de personas por tipo de cargo que lee el informe.
Valor del Informe

e Lee el Informe: Variable Cuantitativa que permite identificar si el informe es leido o
no por los clientes.

e Informacion relevante: Variable cuantitativa que permite identificar si la informacion
alli depositada es de valor al cliente.

Cumplimiento de Entrega:

e Se cumple con los tiempos de entrega: Variable Cuantitativa que mide el
cumplimiento de Claro respecto a los informes y permite medir la optimizacién de
estos a futuro.

e Numero de Hojas del Informe: Variable cuantitativa que, aungue no tiene mayor
relevancia en el proyecto, permite tener informacion adicional.

Viabilidad de la Metodologia

e Elinforme es facil de interpretar: Variable cualitativa que permite identificar si la
informacién alli depositada permite un facil analisis.

e Permite Mitigar algun Incidente: Siendo esta una variable cualitativa, tiene valor
para el proyecto ya que permite identificar si la informacién alli depositada permite

tomar alguna accion proactiva.
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e Permite conocer la disponibilidad del Servicio: Variable cuantitativa que esta
directamente asociada al proyecto.

e Arquitectura Empresarial: Variable cuantitativa que permite identificar si es un
cliente apto para el proyecto.

e Acceso a la Informacion: Variable cuantitativa que permite confirmar cuantos de los
clientes usaria el acceso planteado en la metodologia.

e Calificacion del Informe Global: Variable Cualitativa que nos muestra que tan

satisfecho esta el cliente con la informacion entregada dentro del informe mensual.

Levantamiento Informacion Clientes: Se realizd una encuesta a 5 clientes de tamafio
medio quienes tienen servicios administrados en uno de los Data Center Claro Colombiay a
los cuales mensualmente se les debe entregar un reporte del comportamiento de la
infraestructura alojada en dichos Data Center. Con esta encuesta se pretende conocer el
impacto que tiene esta metodologia en cada uno de los clientes ademés de permitir la

seleccion del cliente que sera tomado como ejemplo para el desarrollo del proyecto.

Levantamiento Informacion Areas Internas: Se realizaron reuniones de
entendimiento y socializacion con las areas internas que intervienen en la creacion y entrega
de los informes mensuales de los clientes de Claro Colombia. Con apoyo de estas areas se
tomaron tiempos de ejecucion y creacion de los informes, de la misma forma se realizé el
calculo del costo que tiene la generacién y creacion de dichos informes. Luego de obtener
esta informacién, se procedié a realizar un analisis cuantitativo y cualitativo que permitio
seleccionar correctamente las variables que se usaran en la investigacion segun lo

recomienda (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014).

6.1.3. Seleccion de Clientes

Se tomé como muestra a los siguientes clientes los cuales que tienen servicios
administrados en uno de los Data Center de Claro Colombia y cumplen con caracteristicas y
criterios especiales los cuales son importantes para el desarrollo del proyecto dentro de ellos

su categorizacion interna, numero de Servicios contratados, facturacion mensual,
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relacionamiento estratégico y que pertenezcan diferentes sectores economicos del pais

ademas de criterios basicos como:

e Tener mas de 30 Servidores en Administracion.
e Tener la Administracion de los S.O por parte de Claro.
e Tener la Administracion de las DB’s por parte de Claro.
Siendo estos tres componentes requisitos minimos para ser parte de la muestra. En la

siguiente tabla se puede visualizar los clientes seleccionados para aplicar la encuesta los

cuales cumplen con los criterios de aceptacion.

Tabla 1. Clientes para encuestar

Categoria  No. Servidores ~ S.O Windows S.0 Unix DB. ORACLE DB. SQL

Cliente N1. VIP 300 200 100 100 50
Cliente N2 VIP 202 202 20 2 20
Cliente N3 VIP 100 80 20 4 20
Cliente N4 VIP 86 84 2 0 30
Cliente N5 VIP 36 32 4 1 10

Fuente: Elaboracién Propia

6.1.4. Aplicacion y Resultado de la Encuesta
Se realiza el levantamiento de informacidn inicial mediante una encuesta de tipo
exploratoria realizada a un total de cuatro clientes de Claro Colombia de distintos sectores
econdmicos y al area interna de IT de la compafiia, donde los resultados obtenidos se
encuentran agrupados en items que permiten identificar las caracteristicas generales del
problema para la formulacion de una propuesta metodolégica para la toma de decisiones
gerenciales en infraestructuras IT.

a) Clasificacion inicial
Permite conocer el rol encargado de realizar las validaciones correspondientes del
informe de gestion entregado por Claro Colombia, esto teniendo en cuenta las diferentes

estructuras organizacionales y el tamario de las empresas.
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Tabla 2. Encuesta clasificacion inicial

RESULTADO
PREGUNTAS Jefe de Gerente de  Administradores
tecnologia tecnologia de tecnologia

VALORACION

TOTAL

¢En su empresa, quien lee o
valida el informe de gestion
mensual entregado por Claro
Colombia?

20% 80% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia
b) Nivel de aceptacion del informe de gestion
Permite conocer si el informe de gestion mensual presentado por Claro Colombia
contiene informacion relevante que aporte al desarrollo de las estrategias de la
organizacion.
Tabla 3. Encuesta nivel de aceptacion del informe de gestion

RESULTADO

\V/\We]=7Nei[e]\
PREGUNTA A\I/%lé:sas TOTAL

¢Lee usted completamente el informe de
gestibn mensual entregado por Claro| 0% 60% 40% 100%
Colombia?

A
PREGUNTA 1 VALORACION

TOTAL

Malo Reular Bueno Excelente
Siendo 1. lamenor notay 4. la
mayor, califiqgue el informe
mensual entregado por Claro
Colombia.

20% | 80% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracién Propia
c) Nivel de entendimiento del informe de gestion
En este item, se busca conocer que tan entendible es el informe de gestion entregado y
si este brinda una interpretacion correcta del estado actual de los servicios adquiridos,
ademas si los comentarios y observaciones de los administradores son entendidos por los
clientes.
Tabla 4. Encuesta nivel de entendimiento del informe de gestién

PREGUNTA RESULTADO VALORACION

Si No  Regular TOTAL

¢El informe de gestién mensual entregado por Claro
Colombia, es claro y de fécil interpretacion?

¢El informe de gestién mensual entregado por Claro
Colombia, le permite conocer la disponibilidad | 40% | 60% N/A 100%
mensual de su infraestructura o servicio contratado?

Fuente: Elaboracion Propia

0% | 20% | 80% 100%
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d) Nivel de aporte del informe de gestion
Permite conocer el valor y nivel de aporte que brinda este informe a los clientes, al
momento de tomar decisiones sobre su infraestructura tecnoldgica.

Tabla 5. Encuesta nivel de aporte del informe de gestion

RESULTADO VALORACION

PREGUNTA

Si No Tal vez TOTAL
¢El informe de gestion mensual entregado por
Claro Colombia, contiene informacion | 100% 0% N/A 100%
irrelevante?
¢El informe de gestion mensual entregado por
Claro Colombia, le permitia mitigar algin

T : 2% | 100% 0% 0% 100%
incidente sobre la infraestructura o servicio

contratado?

¢Con la informacién entregada por Claro

Colombia en el informe de gestion mensual, 0% 0% 100% 100%

usted puede tomar decisiones sobre la
infraestructura o servicio contratado?

Fuente: Elaboracién Propia

e) Nivel o método de acceso al reporte
Busca evidenciar y hacer un contraste del método actual de como se entrega este
reporte versus como lo quisieran recibir o consultar los clientes de Claro Colombia, teniendo
en cuenta la evolucidn tecnoldgica, las herramientas disponibles y el modo de acceso desde
cualquier dispositivo y cualquier parte.
Tabla 6. Encuesta nivel o método de acceso al reporte

RESULTADO  VALORACION

FREGUNTA Si No TOTAL

¢Preferiria hacer uso de internet y de herramientas de Bl
para visualizar el informe mensual entregado por Claro
Colombia desde cualquier dispositivo y de forma
dindmica?

100% 0% 100%

RESULTADO
PREGUNTA 10a 3la 51a Mas de
30 50 100 100

VALORACION
TOTAL

¢Actualmente el informe que le entrega
Claro Colombia, de cuantas hojas se | 0% | 0% 40% 60% 100%
compone?

Fuente: Elaboracion Propia
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6.1.5. Conclusiones de la Encuesta
Luego de realizar el andlisis sobre las respuestas obtenidas en la encuesta, se puede
concluir que el informe de gestion entregado por Claro Colombia a los clientes que tienen
servicios administrados dentro de ellos incluyendo el &rea de Tl interna de Claro, no es lo
esperado por los clientes. Ya que es demasiado grande y denso para ser validado por los
gerentes de IT, el informe carece de un formato gerencial de facil visualizacion y

entendimiento para el segmento que esté dirigido.

También se pudo evidenciar basados en la informacion recolectada que, aunque el
reporte es de gran tamafio contiene informacion que es irrelevante para los clientes, la
informacion no coincide con la realidad y en ocasiones la informacion se repite, lo que hace
que el lector al momento de leer este informe pierda su interés o se aburra prontamente por

la cantidad de informacion que alli se consolida y que no es importante para él.

Respecto al nivel de aporte de este informe al momento de tomar decisiones sobre la
infraestructura tecnolégica, fue considerado como un nivel de aporte medio-bajo ya que el
reporte no brinda tendencias a futuro, comportamientos de los servicios vitales del negocio y
no refleja la realidad de los procesos y tecnologias con las cuentan los clientes, lo que
dificulta la toma de decisiones con la informacion entregada, ya que se debe hacer un nuevo

andlisis basados en la informacion que reposa en el informe entregado.

Métodos de acceso al reporte, los clientes de Claro Colombia esperan que una
compafiia de esta magnitud haga uso y brinde a sus clientes tecnologias y servicios de punta
que permitan que este tipo de reportes o la entrega de informacion se haga de una forma
innovadora y no recibir un informe de 150 hojas lleno de imagenes que no reflejan la
realidad ni generan el valor esperado para sus negocios, los clientes siguen considerando a
Claro Colombia como un socio de negocios estratégico para el desarrollo de sus actividades,
y quieren seguir creciendo de la mano con Claro. Por esto mismo recomiendan trabajar en
los puntos descritos con anterioridad lo que permite una mejora continua en el servicio

brindado.

29



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

6.1.6. Resultado Entrevistas Internas
Luego de realizar entrevistas al interior de los equipos que interviene en el proceso de
generacion y creacion de informes, se pudo extraer informacion correspondiente a nimero
de clientes administrados, tiempos de ejecucion, perfiles y costos asociados a la generacion
de dichos informes. A continuacion, se presenta el nimero de clientes actuales
administrados, flujo generacién de informes mensuales, valores, tiempos y niveles que

intervienen dentro de este.

Tabla 7. Numero de Clientes con Servicios Administrados

No.Clientes _____________ Servicios Administrados X Cliente
Administrados SO "DB | AMT | APP | RED [BALANCEO | SEGURIDAD
80 | 30

500 10 10 500 40 500
Fuente: Elaboracién Propia

En la siguiente tabla se puede observar el valor que paga Claro Colombia a sus aliados
de negocio, quienes ponen a disposicion de Claro en modalidad de outsourcing
colaboradores con diferentes perfiles profesionales los cuales son definidos con anterioridad

por Claro Colombia para la administracion de las plataformas de sus clientes.

Tabla 8. Tabla Costo por Perfil Operativo

Valor Mensual  Valor por Hora

Ing. Operador $4.000.000.00 | $ 16.666.67
Ing. Administrador Nivel 1 | $6.000.000.00 | $ 25.000.00
Ing. Administrador Nivel 2 | $8.000.000.00 | $33.333.33
Ing. Administrador Nivel 3 | $12.000.000.00 | $50.000.00

Fuente: Elaboracion Propia

A continuacion, se pueden observar el tiempo promedio que invierte cada perfil durante
el proceso de generacion, alistamiento y entrega de los informes mensuales para cada cliente
con servicios administrados, este es un valor promedio ya que el tiempo varia de acuerdo
con la complejidad, detalle técnico requerido y numero de servicios que tenga el cliente
contratado.
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Tabla 9. Tiempo dedicado por Perfil

Tiempo Promedio en Promedio de Informes Tiempo Promedio

Horas por Informe X Mes Hrs. al Mes
Ing. Operador 4 170 680
Ing. Administrador Nivel 2 2 100 200
Ing. Administrador Nivel 3 1 70 70

Fuente: Elaboracion Propia
En la siguiente tabla se encuentra el costo asociado a la generacion de informes
mensuales en Claro Colombia para sus clientes con servicios administrados. Los datos estan
basados en las cifras recibidas durante el levantamiento de la informacion y entendimiento

del problema.

Tabla 10. Costo Promedio Generacién de informes Mensuales

Tiempo Promedio ‘ Valor Invertido en Informes
en Horas x Informe \ Mensuales
Ing. Operador 680 $ 11,333,333.33
Ing. Administrador Nivel 2 200 $ 6,666,666.67
Ing. Administrador Nivel 3 70 $ 3,500,000.00
Total 950 $ 21,500,000.00

Fuente: Elaboracion Propia
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En la siguiente figura se refleja el flujo definido que se tiene para la creacion y entrega de los informes mensuales para los
clientes administrados.

Figura 2. Flujo Creacion, Analisis y Entrega Informes Mensuales

Flujo Creacion, Analisis y Entrega de Informes Mesuales Clientes Administrados — Claro Colombia
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Fuente: Elaboracion propia
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7. MARCO TEORICO

Con la evolucidn de las tecnologias y la creacion de nuevos servicios para el consumo de
usuarios finales en el ambito de uso personal o empresarial, la tecnologia ha contribuido al
incremento y exigencia de los usuarios en cuanto al consumo, calidad y disponibilidad de los
servicios adquiridos, lo que ha llevado a los proveedores de estos servicios a reinventarse y
dejar de competir solamente por precios, enfocandose en la experiencia de servicio y
satisfaccion de cliente, implementando procesos, practicas y tecnologias que les puedan
ayudar a esta tarea “las tendencias fundamentales que se observan en el horizonte de los
proximos afos, se agrupan en cuatro grandes pillares: La nube (Cloud), lo social (Social
media y Social business), movilidad (tecnologias, redes y dispositivos) y Big Data

(Informacion en forma de Grandes datos)” (Joyanes Aguilar, 2015, p. 42).

En el desarrollo de este proyecto se analizaran varios marcos de referencia que nos
permitan hacer uso de la arquitectura empresarial, metodologia que nos permite ver y
conocer de una forma sencilla como los procesos, datos, aplicaciones e infraestructura
tecnoldgica de cada compafiia, hacen sinergia trabajando entrelazados para alcanzar los
objetivos estratégicos del negocio. También, haremos uso de una metodologia para el
analisis de datos a cudl es denominada Bl (Business intelligence) metodologia que hace uso
de varias tecnologias de informacidn para recoger, analizar y presentar datos convertidos en
informacion de forma que la visualizacidn de esta sea mas eficiente permitiendo que los

ejecutivos, gerentes y usuarios finales puedan tomar decisiones basados en datos y hechos.

El marco tedrico dentro del cual se desenvuelve este trabajo comprende basicamente los

siguientes puntos:

7.1. Marco Legal

Claro Colombia por ser una entidad que presta servicios publicos en el pais, debe cefiirse
a algunas normativas dentro del marco legal colombiano y otras regulaciones controladas
por MINTIC. En la siguiente tabla se pueden visualizar las normas y leyes dentro de las
cuales Claro Colombia debe regirse por ser proveedor de Telecomunicaciones y de Servicios

de Tecnologia.
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Tabla 11. Leyes y decretos del marco Legal Colombiano

Marco legal Alcance

“Por la cual se definen principios y conceptos sobre la sociedad de la
informacion y la organizacién de las Tecnologias de la Informacién y las
Ley 1341 de 2009 o ) ) )
Comunicaciones —TIC—, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan
otras disposiciones”.
“Decreto Unico Reglamentario del Sector de Tecnologias de la Informacion y
Decreto 1078 de 2015 o
las Comunicaciones”
“Por la cual se dictan disposiciones generales para la proteccion de datos
Ley 1581 de 2012
personales”.
“Por el cual se reglamenta parcialmente la Ley 1581 de 2012”. En él se dictan
Decreto 1377 de 2013 ) o B
disposiciones generales para la proteccion de datos personales.
"Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos domiciliarios y
Ley 142 de 1994 _ S
se dictan otras disposiciones".
"Por medio del cual se expide el Decreto Unico Reglamentario del Sector
Decreto 1074 de 2015 ) ) )
Comercio, Industria y Turismo.
Circular externa 005 de Imparte instrucciones relacionadas con el uso de servicios de computacion en
11 marzo de 2019 la nube.
Fuente: Elaboracién Propia
Teniendo en cuenta que Claro Colombia es un operador de telecomunicaciones en el
pais, este se debe regir por varias normativas colombianas enfocadas a las
telecomunicaciones, sin embargo, con el crecimiento de las TIC"s en todas las ramas de la
economia se esperan mas normativas como la circular 005 que cubran aspectos directos de

TI.

7.2.  Arquitectura Empresarial

Para este trabajo se realizara una validacion de los dos marcos de referencia o
frameworks més populares del mercado en lo referente a arquitectura empresarial con los
que se procedera a un analisis de ventajas y desventajas, buscando con esto entender la
arquitectura empresarial que tiene cada uno de los clientes de Claro Colombia para este caso
analizaremos: TOGAF 9.1 (Andrew Josey, 2013) y ZACHMAN (ZACHMAN, 2008).
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La arquitectura empresarial es una metodologia, basada en una vision integral de las
organizaciones o del estado de estas, que permite alinear procesos, datos, aplicaciones e
infraestructura tecnolégica con los objetivos estratégicos del negocio o con la razon de ser
de las entidades. Esta metodologia va en funcion de las metas de una organizacion y en
cdémo desde los sistemas se pueden proponer formas de organizar los recursos para lograr asi

los objetivos propuestos de la organizacion (OpenGroup, 2018).

Marco de Referencia TOGAF 9.1

(Togaf, 2013), Creado por los miembros del consorcio The Open Group Architecture
Framework, herramienta para asistir en la aceptacién, creacion, uso y mantenimiento de
arquitecturas, proporciona la metodologia para el desarrollo de arquitecturas; a través del
ADM (Método de Desarrollo de la Arquitectura), busca una comprension detallada y mas
precisa, proporciona un marco de mejores practicas, agregando valor y permitiendo a las
organizaciones la construccion de soluciones viables y gestion de cambio con menos costo
de operacion, mayor agilidad de la organizacion, flexibilidad en mano de obra o personal.
TOGAF cubre el desarrollo de cuatro (4) tipos de Subconjuntos de la Arquitectura
Empresarial, como se describe en la tabla a continuacion:

Tabla 12. Subconjuntos de TOGAF

'TIPODEARQUITECTURA  DESCRIPCION

Arquitectura de Negocio La estrategia de negocio, gobierno, organizacion y
procesos clave de la organizacion.
Arquitectura de Datos 0 La estructura de datos l6gicos y fisicos que posee una
Informacion organizacion y sus recursos de gestion de datos.
Un plano de las aplicaciones individuales a
Arquitectura de Aplicacion implementar, sus interacciones y sus relaciones con los

procesos de negocio principales de la organizacion.

Las capacidades de software y hardware que se
Arquitectura Tecnoldgica requieren para apoyar la implementacion de servicios

de negocio, datos y aplicacién. Esto incluye

infraestructura de IP, capacidad de mediacién

(middleware), redes, comunicaciones, procesamiento y

estandares.

Fuente: (Andrew Josey, 2013)
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El Marco de Referencia TOGAF estd compuesto por herramientas en las que se destacan:
« Architecture Development Method (Método de Desarrollo de Arquitectura) -
ADM: Describe paso a paso el desarrollo de la Arquitectura Empresarial. Es el
Nucleo de TOGAF.
« Enterprise Continuum (Continuum de Empresa): Es el repositorio de los activos
de la Arquitectura, proporciona un modelo para estructurar un repositorio virtual
(patrones, descripciones de arquitectura. Apoya la reutilizacion y el soporte a la
comunicacion.
» Repositorio de la Arquitectura - almacén de informacion de los elementos
resultantes del ADM.
La siguiente ilustracion permite visualizar la estructura basica del ADM de TOGAF:

Figura 3. Ciclo del método de Desarrollo de la Arquitectura

Prelim:
Framework
and
Principles

A,
Architecture
Vision

B.
Business
Architecture

H.
Architeciure |
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Fuente: Tomado y Adaptado OpenGroup (2018)

https://www.opengroup.org/togaf
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Marco de Referencia de ZACHMAN

Creado por John A. Zachman en 1984 y publicado por primera vez en IBM Systems
Journal en el afio 1987 (Zachman, 2008). Esta metodologia representa en sus filas de la
matriz “los diferentes perfiles, roles y habilidades que se espera interaccion en el proceso
especialmente en los problemas de comunicacion y entendimiento entre dichos perfiles”
(Maldonado, 2006) y las columnas definidas como “cuestiones como parte de los dominios,
que se cruza con los modelos anteriores y que deben ser respondidas por cada perfil para
poder definir de forma completa la Arquitectura” (Portocarrero, 2017). Las columnas son

denominas nombres de clasificacion y contienen los siguientes:

« ¢Que?: (Inventory Sets) Describe las entidades involucradas en cada punto de
vista de la empresa objetivo.

« ¢Como?: (Process flow) Describe las funciones dentro de cada perspectiva

« ¢Dbnde?: (Distribution Networks) Muestra las localizaciones e interconexiones
dentro de la empresa

« ¢Quién? (Responsability assignments Describe las relaciones de las personas
dentro de la empresa, tiene que ver con la carga laboral y la estructura de
autoridad y responsabilidad; asignacion de responsabilidades a las personas con
roles especificos.

« ¢Cuéndo? (Timing Cycles) Esta relacionado con el tiempo o el caso de las
relaciones que establecen criterios de rendimiento y niveles cuantitativos de los
recursos de la empresa.

« Y por ultimo ¢Por qué? (Motivacion Intentions) Esta relacionado con las

motivaciones y objetivos de la empresa.
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En la basqueda de informacion se encontr6 que (Barros, 2017) hace referencia al
andlisis cuantitativo realizado por Roger Sessions en 2007 para cada una de las
metodologias, en el documento “A comparison of the Top Four Enterprise-Architectures
Methodologies” se plasma una comparativa la cual se puede ver en la siguiente tabla, en
donde Roger Sessions asigné puntajes con los cuales se evalta cada marco de referencia.

Classifi

Cation

Instance

z ”1"
W Enterprise

Fuente: Zachman International. John Zachman's Concise Definition of The Zachman Framework™.
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Tabla 13. Evaluacion Modelos Arquitectura Empresarial

Completitud de la taxonomia 4 2
Completitud del proceso 1 4
Guia para construir modelos de referencia 1 3
Desarrollo de la practica y la cultura en la 1 2
organizacion

Nivel de madurez 1 1
Foco en el negocio 1 2
Modelo de gobernanza 1 2
Posibilidad de trabajar con participaciones del 1 2
modelo

Catélogo de artefactos y posibilidad de reutilizacion 1 2
Neutralidad de proveedores 2
Disponibilidad de informacion (libre acceso y 2 4
gratuito)

Tiempo para desarrollo del proceso y resultados 1 3
visibles

Puntaje Total 17 31

Fuente: (Roger, 2007)

Segun (Barros, 2017), luego de ponderar los resultados de la evaluacién de atributos de
los modelos para el desarrollo de las Arquitecturas Empresariales, obtuvo el siguiente
ranking o puntuacion.
Tabla 14. Resultado Ponderacion
- METODO  PROMEDIOPONDERADO ~  RANKING
ZASCHMAN 1,42 4
TOGAF 2,70 1

Fuente. (Barros, 2017)

Basados en la tabla anterior y en lo descrito por (Barros, 2017), TOGAF obtuvo el
primer lugar entre los marcos de trabajo analizados. Sin embargo, se recomienda analizar los
componentes del Marco de Referencia que se va a utilizar, ya que cada cliente puede tener
requerimientos y dimensiones diferentes.
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7.3.  Andlisis de datos

En el contexto de esta investigacion, denominaremos analisis de datos al conjunto de
elementos, procedimientos y soluciones de tecnologia que permiten crear modelos, los
cuales tienen la capacidad estructurar y presentar la informacion recolectada de las
diferentes fuentes de informacion de una forma organizada (Joyanes Aguilar, 2015).

Para el desarrollo de esta metodologia, en donde la tecnologia y los datos son la base
para el desarrollo de este proyecto, es de vital importancia el anélisis de datos
fundamental para la toma acertada de decisiones sobre las infraestructuras IT que
soportan el negocio de cada uno de los clientes de Claro Colombia.

A continuacion, se revisaran los conceptos mas relevantes que se encuentran

asociados al analisis de datos:

Business Intelligence (BI)

La inteligencia de negocios (Business Intelligence) o Bl es la metodologia usada por las
compafiias para mejorar la toma de decisiones, el (BI) permite incrementar el rendimiento, la
eficiencia y la competitividad de la compafiia frente a sus similares. El (BI) permite mejorar
la toma de decisiones basado en la lectura y analisis de datos histéricos almacenados
(Joyanes, 2013). EI (BI) se caracteriza por tener una amplia gama de aplicaciones, procesos
y tecnologias las cuales permiten almacenar, analizar y presentar datos de forma que al

analizarlos se pueda llegar a una conclusion y toma de decision.

“La inteligencia de negocios (BI, Business Intelligence) es el término empleado para
descubrir el conjunto de tecnologias y procesos que utilizan los datos para comprender y

analizar el rendimiento del negocio” (Joyanes Aguilar, 2015).

El modelo propuesto haciendo uso de (BI) pretende realizar un analisis minucioso de
la data seleccionandola, transférmala de forma que se pueda sacar el mayor provecho a esta,
llevandola a otro nivel de forma que se le pueda indicar a la compafiia hacia donde enfocar
sus esfuerzos y recursos IT de forma eficiente (Joyanes, 2013). Haciendo uso del Business

Intelligence el modelo a disefiar estara en la capacidad de permitir la toma de decisiones
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basados en comportamientos sobre infraestructuras IT, marcando una tendencia la cual al ser

analizada permitira la toma de decisiones.

A continuacion, en la siguiente figura se pueden visualizar las diferencias entre Bl
(Business Intelligence) y BA (Business Analytics) las cuales tienen a confundirse en el
lenguaje cotidiano.

Figura 5. Diferencia entre Bl y BA

Bl Analitica de negocios
, jPor e sucedid?
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Iraestrclura gﬂggﬁ;{iﬂjﬁ ;S”ES”ME" L Modelamiento productivo
0P Andlisls multivariado
Consultas ad hoc/uery

Fuente: Joyanes (2013)

De la figura anterior se puede concluir que Bl (Business Intelligence) se centra en la
toma de decisiones, a diferencia de BA (Business Analytics) la cual se destaca por ir un paso
maés adelante tratando de responder de la manera méas exacta a preguntas las cuales solo
tienen respuesta consultando, analizando y transformando la informacion obtenida de méas

de una fuente de datos.
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Almacén de Datos

Un Sistema de Bl (Business Intelligence) es conformado por diversos elementos, sin
embargo, el principal elemento de estos sistemas son los datos, los cuales para poder ser
accedidos, analizados y presentados debieron tener un proceso previo para llegar a ser
almacenados. Datos que para las empresas hoy en dia constituye un factor clave de éxito ya
que estos datos deben brindarle a la compafiia apoyo en las decisiones estratégicas que
permiten a la organizacion tener la capacidad de adaptarse a la necesidad del mercado lo que
se debe traducir en la flexibilidad que debe tener el negocio para adaptarse rapidamente a

nuevas estrategias (Perez, 2015).

Para el disefio del modelo se propone hacer uso de un almacén de datos de tipo
DataMart definiéndolo como el almacén de datos principal que tendré la estructura 6ptima y
especifica de datos, para analizar la informacion a detalle desde todas las perspectivas que
afecten los procesos analizados a lo que se conoce como Inteligencia de Negocios, apoyando
la toma de decisiones especificas en el modelo a disefiar. Afirma (Conesa & Curto, 2016)
quienes dan la siguiente definicion de Data Mart “Es un subconjunto de los datos del
DataWareHouse con el objetivo de responder a un determinado analisis, funcion o necesidad
y con una poblacion de usuarios especifica” (p. 18).

En la siguiente figura se puede visualizar el ejemplo de informacion almacenada en una
tabla multidimensional lo que permite entrelazar varios datos de un mismo objeto.

Figura 6. Cubo de Datos
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Fuente: Joyanes, Luis. (2015).
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En la actualidad se maneja un estandar de 2 tipos de Data Mart, los cuales se explicaran

a continuacion:

Data Mart Dependiente: Como su nombre lo indica depende de otra fuente de datos,
casi siempre directamente de la informacion que puede extraer del DatawareHouse en donde
esta el total de datos de la compaiiia, extrayendo puntualmente la data del area que se desea
analizar puntualmente. Un Data Mart dependiente tiene la ventaja de tener un modelo de
datos robusto y consistente ya que practicamente tiene dos filtros de datos permitiendo tener
informacién mucho mas exacta y confiable. Una de sus principales desventajas es que para
tener un Data Mart Dependiente obligatoriamente debemos tener un DatawareHouse
implementado, el cual por cuestiones de costos no resulta ser tan viable para empresas

pequenfas.

Data Mart Independiente: A diferencia del Data Mart Dependiente, el Data Mart
independiente tiene la ventaja de comportarse con un DataWareHouse pequefio con la
mayoria de sus ventajas pero a un menor costo y tiempo de implementacién. Sin embargo, la
decision de implementar un Data Mart Dependiente o Independiente es basada en la
cantidad de datos, nimero de transacciones y otras variables que se deban validar al

momento de definir la estructura y almacenes de datos de la compafiia.

En las siguientes figuras se puede ver claramente, la composicion de un Data Mart

dependiente y uno Independiente.
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Figura 7. Data Mart Dependiente
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Fuente: Tomado y Adaptado Pérez (2015)

Para el Data Mart independiente se elimina por completo el DatawareHouse, permitiéndole a

los DataMart tener la informacion directamente de las fuentes de datos.

Figura 8. Data Mart Independiente
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Fuente: Tomado y Adaptado Pérez (2015)
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Integracion y Fuentes de Datos

Los origenes de datos establecidos para este proyecto seran variados puesto que las
fuentes serén las diferentes plataformas de inventario, modelado, registro y gestion de
eventos en donde queda consignada toda la informacion, como define (Joyanes Aguilar,
2015, p. 91) “Las fuentes de datos son de cualquier tipo. Los datos pueden ser estructurados
y no estructurados”. Dentro de las plataformas que se intervienen en este proyecto
encontramos diferentes tipos de datos los cuales deberan ser trasformados para poder hacer
uso de ellos entre los tipos de fuentes a tratar encontremos archivos de Texto, Bases de
Datos Oracle, SQL y propietarias que se ejecutan de acuerdo con cada aplicacion, generando

la materia prima para la toma de decisiones.

En el libro “Como Crear un Data WareHouse”, se le da una buena definicion a este
significado en el contexto de manejo de datos “Se entiende por integracion de datos al
conjunto de aplicaciones, productos, técnicas y tecnologias, que permiten una vision tnica
consistente de nuestros datos de negocio” (Conesa & Curto, 2016, p. 23). La integracion de
datos se puede hacer contra diferentes fuentes las cuales se pueden clasificar en internas o
externas dependiendo de la necesidad del negocio entre dichas fuentes se destacan:

e Bases de Datos (MySql, Oracle, Microsoft y Acces).

e Hojas de Excel.

e Archivos Planos.

e Archivos XML.

e Facebook, Twitter, Instagram, Foursquare, Google + o Linkedin

Estas tltimas siendo fuentes de datos externas, en las que cada proveedor publica de
forma libre para que usuarios puedan obtener informacién de ellas y ayudar en estudios

aportan a la investigaciéon académica.

Para poder realizar esta integracion de datos es necesario hacer uso de herramientas
especializadas para este fin como son las ELT (Extraction, Trasnformation Load) las cuales
permiten la ejecucién de las tres tareas basicas para la correcta integracion de datos (Perez,
2015).
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Extraccion de Datos: Como ya lo mencionamos anteriormente se tienen diferentes
fuentes de datos las cuales sirven como insumo de datos para el DatawareHouse o Data Mart
dependiendo el disefio, fuentes a las que las ETL se conectan para extraer dicha informacion
haciendo una exploracion de datos, verificando su calidad y estandar vs lo requerido.

Transformacion de Datos: En este punto se toman los datos ya verificados en su
formato original y son transformados al formato definido en el DatawareHouse o Data Mart,
dentro de este mismo proceso se realiza una fase de limpieza en donde se realizan las
siguientes acciones:

e Validacion de Inconsistencias de los Datos.

e Eliminacion de Datos Duplicados.

e Eliminacion de Valores Inadmisibles.

Ejecutando estos 3 pasos se garantiza la calidad de los datos extraidos (Perez, 2015).

Carga de Datos: Una vez completadas las dos fases anteriores, se procede a la carga de
la informacion a la Base de datos del DatawareHouse o Data Mart para que los analistas
puedan continuar con el trabajo de presentacion haciendo uso de las herramientas de apoyo
para la toma de decisiones. A continuacion, la descripcion grafica del modelo de
funcionamiento de una ETL (Perez, 2015).

Figura 9. Procesos de Carga ETL.
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Fuente: Conesa, Jordi. (2016).
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Mineria de Datos (Datamining)
En el libro “Mineria de Datos a través de Ejemplos” escrito por Maria Perez (2015) la
mineria de datos o Dataming “Como un conjunto de técnicas encaminadas al descubrimiento
de la informacién contenida en grandes conjuntos de datos. Se trata de analizar
comportamientos, patrones, tendencias, asociaciones y otras caracteristicas del conocimiento

inmerso en los datos” (Perez, 2015, p. 2).

Basados en la descripcion dada en el parrafo anterior y las descripciones de Joyanes
(2015) en donde afirma que “La mineria de datos o datamining es un proceso de técnicas
matematicas, estadisticas y de inteligencia artificial entre otras para extraer e identificar
informacion 1til, para luego convertirla en conocimiento en forma de patrones”. (Joyanes
Aguilar, 2015, p. 298) podriamos definir que el datamining se encarga de buscar datos
ocultos en los datos lo que permitira realizar dos operaciones bases para el Negocio:

e Predecir Tendencias y Comportamientos.

e Identificar patrones desconocidos.

Con estas dos operaciones el datamining ayuda a explicar la razén de los hechos que
acontecen y puede predecir los comportamientos futuros de las variables lo que le permite
responder a preguntas como:

e ;Por queé paso?
e ;Qué mejoramos para que no pase?

e ;Cuando Pasara?

En la actualidad se tiene muchos campos en donde se aplica la mineria de datos y los
cuales nos rodean y somos participes sin conocerlos, dentro de ellos estan (Supermercados,
La banca, Logistica, Fabricacion de Productos, Seguros, Salud, Entretenimiento etc.) con la
mineria de datos las compafiias buscan tener una ventaja competitiva ante su competencia,
ya gque al momento de generar una nueva camparia esta serd mas acertada y objetiva, lo que
Ileva a las empresas a disminuir costos tanto en produccion como en esfuerzo humano,
conociendo con anticipacién el nimero de objetos que se deben distribuir y los lugares

exactos a donde se debe hacer gracias a la identificacion de patrones del mercado, esto
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marca una gran diferencia en las compariias que no hacen uso de esta tecnologia las cuales

dependeran netamente de la voluntad del consumidor (Joyanes, 2013).

Se seguira como metodologia de implementacién de Datamining el modelo conocido
como CRISP-DM (Cross-Industry Standard Process for Data Mining) una metodologia
estandar en la industria para los proyectos de mineria de datos, esta metodologia plantea el
desarrollo de un ciclo de vida durante el proyecto de mineria en donde se implementan 6
etapas:

e Compresion del Negocio.

e Compresion de los datos.

e Preparacion de los datos.

e Modelo (Construccion de Modelado)
e Evaluacion.

e Despliegue (desarrollo).

Figura 10. Fases del Modelo CRISPM-DM

Business Data
Understanding Understanding

Data
Preparation

Medeling

Evaluation

Fuente: Crispm DM (2015)
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7.4.  Toma de decisiones
Se tomara como referencia el modelo de toma de decisiones cuantitativo ya que este
permite de una manera estructurada evaluar dos o mas alternativas que den solucion a
problemas de mediana y alta complejidad invirtiendo tiempo y esfuerzo para realizar un
analisis cuidadoso. Teniendo en cuenta, que la toma de decisiones no es un proceso simple
los modelos de toma de decisiones estan disefiados para que por medio de datos estructurado
y reales, permitan tomar las mejor alternativas pasando de un estado actual a un estado
deseado (Anderson David, Sweeney Dennis, & Williams Thomas, 1993). A continuacion,
los 5 pasos basicos para la toma de decisiones.
e ldentificar y definir el problema.
e Determinar el conjunto de soluciones en alternativa.
e Determinar el criterio o criterios que utilizaran para evaluar las opciones.
e Evaluar las opciones.

e Elegir una de las opciones.

Modelo Cuantitativo

El anélisis cuantitativo, se basa primordialmente en el analisis de los datos y nimeros
asociados al problema. Este modelo hace uso de expresiones matematicas que logran
describir los objetivos a alcanzar, luego de este analisis y haciendo uso de varios métodos
cuantitativos como resultado se obtiene una recomendacion en base a los datos analizados.
Recomendaciones que tienen como finalidad ayudar a la toma de decisiones (Amaya
Amaya, 2010).

Figura 11. Funcion de los Analisis Cualitativo y Cuantitativo

Analizar el problema

Andlisis
/ cualitativo

Estructurar el problema

Definir Identificar Determinar | /] Resumen T"’:ﬂln
el — las —- los Y. = ; ':m
problema alternativas criterios |\ evaluaciéon decis

\

N[ Analisis
|cuantitativo

Fuente: Anderson David, Sweeney Dennis, & Williams Thomas (1993)
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Al hacer uso de un modelo cuantitativo para toma de decisiones, como resultado del
proceso se tiene un reporte de tipo gerencial, el cual debe ser de facil comprension. El
reporte en su mayoria incluye informacion relevante para que el decisor tenga informacion
suficiente y pueda tomar una decision adecuada (Anderson David, Sweeney Dennis, &
Williams Thomas, 1993).

Para el desarrollo de la metodologia propuesta se hara uso de los cinco pasos basicos
para la toma de decisiones los cuales se veran plasmados en las fases que la integran y que

serén desarrolladas en la fase de desarrollo de la metodologia propuesta.
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8. DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PROPUESTA

Esta metodologia busca ser un aporte a la compafiia Claro Colombia para evidenciar como a
partir el proceso generacion de informes mensuales, se puede impactar la credibilidad de los
clientes, optimizar costos, recursos en la operacion. Convirtiéndose en una propuesta que

apalanque los objetivos estratégicos definidos por la compafiia.

Para desarrollo de este trabajo, se propone una metodologia para la toma de decisiones
gerenciales sobre la plataforma de IT, la cual, se define teniendo en cuenta parte de lo
dispuesto por el marco de referencia para el desarrollo de arquitectura empresarial TOGAF.
Este marco define su framework en fases de la metodologia que corresponden al analisis de
procesos de los clientes, permitiendo tener una vision completa del negocio de los diferentes
procesos, alineando las unidades de negocio de T1 y soportando la creacion de soluciones
estratégicas para las organizaciones que incluye en su arquitectura las siguientes capas: B —
Negocio, C - sistemas de informacion y D — tecnologia. Estas capas son parte fundamental
en el desarrollo de los objetivos propuestos. La metodologia propuesta consta de seis fases
que incluyen en el alcance del proyecto, la realizacion de soporte tecnologico a la
arquitectura ya existente en cada uno de los clientes de Claro Colombia, permitiendo tener
una vision completa del negocio a través de un enfoque sistematico de los diferentes
procesos, alineando las unidades de negocio de IT y soportando la creacion de soluciones

estratégicas para las organizaciones.

En el desarrollo de cada una de las fases que componen la metodologia objeto de este
proyecto, se ejecutan actividades enfocadas en la obtencion de resultados medibles, los
cuales detallan los puntos relevantes para la extraccion de informacion necesaria para su
funcionamiento, esta informacion consta de procesos, variables y deméas datos necesarios
que son aportados por cada uno de los clientes y que hacen parte de la arquitectura y
procesos ya existentes por cada uno, por tanto no se disefian procesos o se crea una

arquitectura nueva.

Teniendo claridad del enfoque para la formulacion de una metodologia y aplicando

elementos del marco de referencia TOGAF, que define su framework en fases de trabajo
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permitiendo tener una vision completa del negocio, se propone realizar este proyecto a
través del desarrollo de fases que abarcan la totalidad de los procesos necesarios para llevar
acabo unos resultados satisfactorios una vez se proceda a su implementacion, generando
valor agregado a las organizaciones mediante diversos beneficios que impactan los frentes
criticos de cada negocio como lo son disponibilidad y usabilidad de la infraestructura que
soporta la operacion de los procesos vitales, el impacto financiero y con ello la imagen y

reputacion.

Estas fases que componen la metodologia propuesta fueron pensadas para hacer un
desarrollo practico enfocado a la generacion de valor en los dos frentes, es decir, a la
organizacion que la implementa y genera el trabajo, para este caso Claro Colombia con la
generacion de los informes funcionales de gestion mensual de rendimiento y disponibilidad,
que pueden ser visualizados de una forma clara y por consiguiente a los clientes quienes se

veran beneficiados en la toma de decisiones gerenciales sobre su infraestructura de TI.

A continuacion, se enuncian las fases que componen la metodologia propuesta y que
se encuentran apoyadas en el marco de referencia TOGAF, en sus fases; B — Business

Architecture, C — Information Systems Architectures y D — Technology Architecture:

Fase 1. Modelado de datos y servicios. Permite tener una vision de la organizacion, asi
como conocer los procesos y funciones mas representativas, es decir su arquitectura

empresarial, de tal forma que los datos identificados son modelados.

Fase 2: Definicion de variables. Identificacion de los datos que seran objeto de exportacion.
En este item se procede a identificar las variables a nivel general que seran objeto para la
generacion de los reportes mensuales de los clientes, por tratarse de infraestructura IT, las
variables referentes a la disponibilidad son halladas de acuerdo con lo dispuesto por el

marco de referencia ITIL.

Fase 3: Extraccion e importacion de datos. Indica la forma en la que se realiza la extraccion
de informacion por medio de las herramientas disponibles para ello, asi como los calculos de
disponibilidad de los CI, los datos aqui tratados son la materia prima del modelo y aportan la

visual inicial del procedimiento empleado para la obtencion de informacion.
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Fase 4. Andlisis y estructuracion de datos. Definida como la fase central del desarrollo del
proyecto, en esta se procede al andlisis de los datos que son objeto de presentacion en el

reporte, asi mismo se realiza la estructuracion de las variables.

Fase 5: Visualizacion de informacion. Se define el disefio del modelo grafico para

visualizacion de datos, haciendo uso de las herramientas disponibles en Claro Colombia.

Fase 6: Evaluacion de resultados. Permite conocer los resultados una vez se ha
implementado la metodologia propuesta. Se muestran los beneficios obtenidos a nivel de
clientes y de la organizacion misma que realiza la implementacion, en este caso Claro

Colombia.

Figura 12. Fases Propuestas Desarrollo Metodologia

FASE 1

Modelado de datos
y servicios

FASE 2

FASE 6 Definicion de variables

Evaluacion de resultados

FASE 5

Visualizacion de
informacion

FASE 4

Analisis y estructuracion de
datos

Fuente: Elaboracion Propia

53



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

A continuacion, se realiza una descripcion detallada de cada una de las fases, mostrado lo

que serian las fases y el prototipo de software inicial para soportar esta metodologia.

8.1. FASE 1: Modelado de datos y Servicios

Basados en la informacidn recolectada y en el resultado de la cuesta, en esta fase se
desarrollara el modelado estandar para los servicios administrados en uno de los Data Center
de Claro Colombia, se tomaran como referencia los clientes encuestados, los cuales cumplen
con los pardmetros requeridos para el desarrollo de esta investigacion. Ademas, por ser
clientes de los diferentes sectores econdmicos del pais sus infraestructuras tecnologicas
estan constituidas de formas diferentes, lo que permite extraer de ellas los componentes

similares o estandar para ser modelados.

8.1.1. Modelado de Datos y Servicios
Luego de la evaluacién realizada durante el desarrollo del marco tedrico de este
proyecto, se tomard como marco de referencia para el modelado de los servicios, el marco
de referencia denominado TOGAF, “En términos simples TOGAF es una herramienta para
asistir la aceptacion, creacion, uso y mantenimiento de arquitecturas. TOGAF esta basado en
un modelo iterativo de procesos apoyado por las mejores practicas de IT” (OpenGroup,
2018).

Basados en TOGAF nos enfocaremos en las fases B, C y D que propone este marco en
su ciclo de desarrollo, partiendo de la premisa que el cliente tiene su arquitectura
empresarial ya planteada, arquitectura que debe ser entrega a Claro Colombia para
acondicionarla permitiendo asi plasmar la Arquitectura de negocio (Servicios), Arquitectura

de S.1y Arquitectura tecnologia en el modelo planteado.

Fase B TOGAF (Arquitectura de Negocio)

En esta fase se debe identificar y describir como la empresa operar para lograr los
objetivos de negocio y como esta responde ante los conductores estratégicos establecidos.
En términos generales se deben identificar los procesos de negocio que hacen que las

compaiiias funcionen dia a dia como ejemplo podemos tomar los procesos de negocio de
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una compafiia de telecomunicaciones. En la siguiente imagen se puede apreciar el ejemplo

mencionado.

Figura 13. Procesos del Negocio

Procesos 1 Procesos 2 Procesos 3 Procesos 3

Fuente: Elaboracién Propia

Fase C TOGAF (Arquitectura de Sistema de Informacion)

En esta fase se deben identificar los sistemas de informacion (datos y aplicaciones), por
medio de los cuales los procesos de negocio descritos en la fase B se soportan y pueden
dirigir y ejecutar sus solicitudes o procesos. Cada aplicacién o sistema de informacion puede
ir atado a uno o varios procesos de negocio ya que pueden ser entradas o salidas para los
mismos, es de vital importancia para el desarrollo de la metodologia tener identificadas
dichas aplicaciones o sistemas de informacion ya que entre mayor detalle del servicio se
tenga la informacion procesada sera méas consistente. A continuacién, se muestra un ejemplo
de arquitectura de sistemas de informacién la compafiia que tomamos como ejemplo en la
fase B.

Figura 14. Sistemas de informacion del Negocio

Fuente: Elaboracion Propia
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Fase D TOGAF (Arquitectura de Tecnologia)

Para esta ultima fase del modelado de los servicios se debe identificar los compontes
tecnologicos fisicos y 16gicos que soportan la arquitectura de sistemas de informacion, entre
ellos Hardware, software, tecnologias de seguridad y comunicaciones y su correspondiente
relacion con la arquitectura de sistemas de informacion.

Cada componente de la plataforma légica debe estar asociado a la aplicacion o
sistemas de informacion que soporta, permitiendo asi identificar facilmente la tecnologia
asociada, a su vez la plataforma légica debe estar asociada o un componente o Cl fisico en el
cual reposa la solucién y el cual sera un input para el calculo de la disponibilidad de los
servicios de negocio. En la siguiente gréafica, se puede visualizar un ejemplo de la
plataforma légica y fisica que puede soportar aplicaciones o sistemas de informaciéon del
negocio de cada cliente se nombran estas ya que son las mas usadas por los clientes de Claro

Colombia.

Figura 15. Arquitectura Tecnol6gica del Negocio

/ Plataformas Logicas \ / Plataformas Fisicas \

DB'S SQL SERVER1
DB'S ORACLE SERVER?
S.O UNIX NAEE

< V € 4

Fuente: Elaboracién Propia

Al finalizar la FASE 1 (Modelado de Datos y Servicios) se debe obtener la visual de los
procesos criticos de la compafiia, las aplicaciones que los soportan y los componentes
I6gicos y fisicos en donde residen estos servicios, Lo que permitird tener una vista 360° de la
infraestructura tecnoldgica que soporta la compafiia. A continuacién, un ejemplo del

modelado estandar de la plataforma de IT de un cliente.
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Figura 16. Modelo Estandar de Servicios de Negocio

Proceso_1 Proceso 2 Proceso_3 Proceso_4

DB’S SQL SERVER1
DB’S ORACLE SERVER2
S.O UNIX SERVER3
S.0 WINDOWS SERVER4

Fuente: Elaboracion Propia

Posterior a este levantamiento de informacion y modelado de los servicios, se procede a
crear el mapa de relaciones entre todos los componentes de la arquitectura IT, lo que permite
conocer como se enlazan las capas fisicas, l6gicas, sistemas de informacién y como estos
prestan servicios y soportan los procesos de negocio de cada compafiia.

En el mapa de relaciones, se puede conocer nivel a nivel como interacttan cada uno de
los componentes descritos en las fases B, C y D del modelado de servicios. Al ser este un
modelo piramidal, que este entrelazado por componentes en capas superiores e inferiores los
cuales pueden o no prestar servicios a mas de una capa, se evidencia como una falla en un
componente, afecta el resultado o funcionamiento de una plataforma logica, sistemas de
Informacion y por Gltimo y mas importante el servicio o proceso de negocio que hace uso de
estas.
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A continuacion, se puede observar un ejemplo de un mapa de relaciones que nos
permite hacer un zoom sobre cada componente, identificando facilmente con quien se
relaciona y que capa del servicio puede o no afectar lo que redundara en que los procesos de
negocio siempre estén disponibles.

Figura 17. Mapa de Relaciones

Proceso_1 Proceso 2 &~ Proceso_3 Proceso 4

S.INo2

DB’S SOL SERVER1

DB’S ORACLE SERVER2

S.0 UNIX SERVER3

5.0 WINDOWS SERVER4

Fuente: Elaboracion Propia

8.2.  FASE 2: Definicion de Variables

En esta fase se definen las variables que se tendran en cuenta para realizar el calculo de
la disponibilidad de los componentes en las capas fisicas, ldgicas y de Aplicacién. Estos
datos luego de ser procesados deben reflejar la disponibilidad de los servicios o procesos de
negocio. Actualmente, estos datos reposan en las bases de datos propietarias de cada

aplicacion usada para monitorear dichos componentes.
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Basados en ITIL marco de referencia para servicios IT, se puede definir como
disponibilidad segun (Axelos Global Best Practice, 2019) “Al proceso responsable de
asegurar que los servicios de T1 cumplan con las necesidades actuales y futuras de
disponibilidad del negocio de una manera rentable y oportuna. La gestion de disponibilidad
define, analiza, planifica, mide y mejora todos los aspectos de la disponibilidad de los
servicios de TI, y asegura que todas las infraestructuras de TI, procesos, herramientas y roles
sean apropiadas para los objetivos de nivel de servicio acordado para la disponibilidad”.
Actualmente Claro Colombia ofrece a sus clientes una disponibilidad sobre sus plataformas
administradas de 99.8% mensual lo que equivale 718.5 horas disponibles al mes con un
DownTime de 1.4 mensuales.

Tiempo Acordado = (718.5 Hras)

ITIL como marco de referencia ha definido las siguientes variables que son usadas
como férmula basica para calcular la disponibilidad de un componente de IT.
Disponibilidad del Componente = (Tiempo Acordado — Tiempo Caida/ Tiempo Acordado)
X 100%

Haciendo un resumen, se propone la siguiente nemotecnia para simplificar la
formula.
Disponibilidad del Componente = (TA—-TC/ TA) X 100%

En donde TA es el tiempo acordado de servicio mensual, esto es, el tiempo que el
servicio debe estar disponible y TC el tiempo total de interrupcion del servicio durante el
mes.

Para este proyecto la variable tiempo caida (TC) es la variable principal y la que
debe ser medida en todos los componentes de las capas fisicas, ldgicas y de aplicacion. El
valor de esta variable se extraera de las herramientas de monitoreo con las que se hace el
seguimiento diario a cada uno de los componentes administrado por Claro Colombia. Ahora
bien, como el objetivo de este proyecto es calcular la disponibilidad de los servicios o

procesos de negocio de los clientes de Claro Colombia se debe tomar la disponibilidad de
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cada uno de los componentes que soportan dichos servicios y aplicar la siguiente formula

para obtener la disponibilidad real de cada servicio.

Disponibilidad del Servicio = (DCapaFisica * DCapalogica * DAplicacion) x 100%

8.2.1. Variables Capa Fisica

En esta primera version del proyecto, solo se trabajan los componentes fisicos que
soportan directamente las aplicaciones de negocio como son los servidores virtuales y
fisicos, esto servidores o componentes l6gicos son monitoreados 7*24*365 dias por una de
las herramientas de gestion de Claro Colombia, haciendo uso del protocolo de comunicacion
ICMP en donde este envia cada 3 minutos una solicitud al componente monitoreado y este
debe responder dentro de los tiempos establecidos con “Alive” lo que le indica a la
herramienta de monitoreo que el componente esta funcional, en caso de no responder la
herramienta inicia con un procesos de notificacion a los grupos de monitoreo para que estos
tomen accién ante la alarma y la herramienta empieza a acumular el tiempo de
indisponibilidad en una variable (TC), variable que al finalizar el mes es calculada con la

formula dada anteriormente, para tener la disponibilidad mensual del componente fisico.

8.2.2. Variables Capa Logica

A nivel de la capa ldgica, se hace el monitoreo de servicio del componente en este caso
la herramienta de monitoreo hace un chequeo del estado de este servicio cada 3 minutos de
forma que pueda conocer si el servicio estd en modo Running funcional o por el contrario si
esta en un estado Stop o Stopping lo que genera al igual que en la capa fisica una serie de
alarmas a los grupos de monitoreo para que se tomen acciones definidas, al igual que en el
monitoreo de la capa fisica el tiempo en donde el servicio cambio a modo Stop o Stopping
es almacenado en la variable (TC) la cual es calculada al final del mes, obteniendo asi la

disponibilidad de la capa logica.

8.2.3. Variables Aplicaciones o Sistemas de Informacion
En cuanto a las variables que miden la disponibilidad de las aplicaciones o sistemas

de informacion, se hace un monitoreo que puede cambiar dependiendo del tipo de aplicacion
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o sistema de informacion. Como ejemplo podemos tomar un portal o aplicacion WEB para
el cual el método de monitoreo es enviando un metodo GET o consulta a la aplicacion WEB
cada 3 minutos, y la pagina o aplicacion WEB si esta esta funcional correctamente debe
devolver una respuesta con cddigo 200 si este codigo es diferente se generan las
correspondientes alarmas a los grupos de monitoreo para su correccion y la variable (TC)
empieza a almacenar el tiempo que se demore en volver a responder con cédigo 200. Para
aplicaciones o sistemas de informacidn que no son servicios WEB se han implementado un
monitoreo por medio de transacciones sintéticas, las cuales simulan el ingreso a la
aplicacion y la ejecucion de una transaccion de consulta. Al igual que en las anteriores si la
transaccion no es exitosa se generar las alarmas a los grupos indicados y la variable (TC)
inicia con la captura del tiempo hasta que la transaccion se vuelva a completar

correctamente.

Como se indica en los parrafos anteriores, cada componente del servicio esta
monitoreado y mensualmente se obtiene la informacion del tiempo que este estuvo
disponible. En la actualidad esta informacion se entrega por separado 0 por componente en
el informe mensual, informacion que por si sola no da un valor real a los clientes de Claro
Colombia ya que no les permite conocer el comportamiento real, disponibilidad de sus
servicios y tener una visual completa del comportamiento de la infraestructura IT que
soportar sus procesos de negocio, con la implementacion de la metodologia propuesta sera
posible tener la visual del comportamiento de la plataforma IT de cada uno de los clientes

permitiéndoles tomar decisiones sobre esta.

8.3.  FASE 3: Extraccion e Importacion de Datos

En esta fase se define la forma en que se extraera la informacion de las fuentes de datos
definidas, para este caso BSM (Business Service Management) que es la herramienta usada
por Claro Colombia para almacenar la informacion de la disponibilidad de cada uno de los

componentes que soportan y hacen parte de la infraestructura de los clientes administrados.

A continuacion, se puede observar una grafica ejemplo de cémo los sistemas de
monitoreo aledafios envian la informacion recolectada de cada CI monitoreado a la base de

datos centralizada de BSM quien es la encargada de almacenarlos en forma estructurada.
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Figura 18. Ejemplo Infraestructura Plataforma BSM
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Fuente: Tomado de (Guia Conceptos BSM, 2015)

https://softwaresupport.softwaregrp.com/doc/KM00220308?fileName=hp man BSM 920
OMi Concepts Guide es pdf.pdf

8.3.1. Calculo disponibilidad CI
BSM como herramienta que almacena la informacion de disponibilidad de cada uno de
los ClI, que hacen parte del servicio de un cliente que es administrado por Claro Colombia
tiene configurada una regla de calculo o KPI para dichos servicios. Esta regla consiste en
medir el tiempo que el CI estuvo disponible o respondi6 correctamente a las consultas de
Alive gue la herramienta hizo cada 3 minutos durante todo el mes o el corte asignado para
cada cliente. Esto quiere decir que si el C.I respondié correctamente durante el mes a las
14400 peticiones que hizo la herramienta este C.I tendra una disponibilidad del 100%. A
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continuacion, se puede visualizar la tabla de valores que maneja BSM para el calculo de la
disponibilidad para cada C.I. vs la tabla de disponibilidad sugerida por ITIL. Se debe tener
en cuenta que Claro Colombia ofrece a sus clientes una disponibilidad por componente del
99.80% mensual, la cual esta comprometida en los SLA"s firmados y pactados con sus
clientes.

Tabla 15. Calculo Disponibilidad HP-BSM

14400 100%

14385 99.90%
14379 99.85%
14371 99.80%

Fuente: Elaboracién Propia

En la siguiente tabla se muestra las horas de disponibilidad mensual y su equivalencia

en porcentaje, valor definitivo usado para calcular la disponibilidad de un servicio IT.

Tabla 16. Calculo Disponibilidad C.1 ITIL

Tiempo : .
Disponible | 'emPo Max. - Tiempo Max. o inilidad
C.l en Hras. Caida C.I Hras. Ca:\ﬁ;anc.l BE]
720 0 0 100.00%
720 0.7 22 99.90%
720 11 66 99.85%
720 147 88.2 99.80%

Fuente: Tomado y modificado (Axelos Global Best Practice, 2019)

En la siguiente figura, se observa como BSM calcula el KP1 de disponibilidad de un C.1

que es monitoreado por BSM.
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Figura 19. Calculo Disponibilidad C.I HP-BSM

Calculated KPI

HI

HI

©® ® @

Fuente: Tomado de (BSM_Extensibility, 2016)
https://community.softwaregrp.com/dcvta86296/attachments/.../BSM_Extensibility.pdf

Al finalizar la tarea de célculo de la disponibilidad de un CI, el valor resultante es
almacenado en una de las tablas de la Base de Datos de BSM, en dicha tabla se encontraran
columnas como el nombre del CI, Mes Calculado y el valor de la disponibilidad calculada

para cada mes. En la siguiente tabla se ilustra el ejemplo de la tabla.

Tabla 17. Ejemplo Tabla Disponibilidad

Cl ‘ Cliente Fecha Disponibilidad
COD_NOMBRECIO01 1 DDMMAAAA | 100%
COD_NOMBRECI02 2 DDMMAAAA | 99.99%
COD_NOMBRECIO03 3 DDMMAAAA | 99.98%

Fuente: Elaboracién Propia
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8.3.2. Extraccion de Datos

Para la extraccion de los datos desde la Base de Datos de BSM, se solicito al grupo de
gestion Data Center generar una tarea automatica mensual de exportacién de los datos
almacenados en la tabla disponibilidad de la Base de Datos BSM, esta informacion se
exportarad en un formato de tipo texto separado por comas (,) tipo CSV (Comma-separated
values), Este archivo contiene los campos fundamentales para el desarrollo del proyecto
como lo son (ClI, ID_Cliente, Fecha y %Disponibilidad). Este archivo, reposara en una ruta
compartida UNC (Universal Naming Convention) a la cual solo tendrén acceso las personas
designadas en la matriz de roles y responsabilidades que esta definida en puntos posteriores.
Con esto se asegura que la manipulacion de los datos la realizara Gnicamente un grupo
dedicado a esta labor manteniendo la confiabilidad e integridad de los datos exportados. A

continuacion, la siguiente figura muestra el diagrama de flujo para dicha exportacion.

Figura 20. Diagrama Exportacion Datos

>
>
Extraccion Datos
Mensuales en

archivo JCSV ElG

Ruta Desting Archive .C5V
W X0\ Disponibilidad$

Erwio de Metricas
Desde la Suite de B5M

f Y

Metricas enviadas
desde Servidores
Monitoreados por

Agente

Monitoreo
Servicios de RED

Servidores
Maonitoreados con
Agentes de Monitoreo

Envio de Informacion
Desde Aplicaciones
MNegocic.

Aplicaciones
De Megocio

Fuente: Tomado y Modificado (Guia Conceptos BSM, 2015)

https://softwaresupport.softwaregrp.com/doc/KM00220308?fileName=hp man BSM 920
OMi Concepts Guide es pdf.pdf
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8.3.1. Importacion de Datos

Luego del proceso de exportacion desde el servidor de Bases de Datos BSM, se contara

con la informacion requerida para calcular la disponibilidad de los servicios. Para la

importacion de estos datos se usara un proceso de importacion manual que se encargara de

insertar los datos extraidos de la Base de Datos BSM dentro de la tabla BSM_Disp que esta

creada dentro de la Base de Datos IEG disefiada para el proyecto. A continuacion,

observaremos el flujo de importacion de datos y el paso a paso el proceso de insercion de

estos.

Figura 21. Flujo Importacion Datos Disponibilidad

Flujo Importacion Datos Disponibilidad - Claro Colombia

Grupo Gestion D.C Grupo Operacion D.C

Inicio Proceso Acceder
Servidor
EIG
Ejecutar
Proceso
Mensual
Calculo Abrir
Disponibilidad Herramienta
Bases de Datos
Exportacion
Archivo
Disponibilidad Desde la Takbla
a la ruta BSM_Disp
indicada Expl_oral'
carpeta E\
Disponibilidad
Esta el
NO Archive td S NO

Motificacion Ejecutar
Finalizacion del proceso de
Informe Importacion

Fuente: Elaboracién Propia

Fin Proceso

Carga
Exitosa

Validacion
Carga de Datos
en la Tabla
BSM_Disp
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Paso a paso de importacion de datos

Tabla BSM_Disp sin datos, esta tabla seré la encargada de almacenar los datos de la

disponibilidad mensual en la Base de Datos IEG disefiada para el proyecto.

Figura 22. Tabla BSM_Disp sin Datos

BSM_Disp N, Sistemas_Informacion %

COD_Servicio =t | ID_Cliente -
#* | o

Fecha

- | Disponibilid -

o

Fuente: Elaboracién Propia

Paso No.1 de la importacion desde el archivo .CSV hacia la Base de Datos IEG.

Figura 23. Paso No.1 Importacion Datos

All Access Objects

Searchi.
Tables

ESM_Misen

3
Clien Open
Disps b Design View
Inver lmport -

Inver Export r
Proce =l Rename

Servii Hide in this Group

GO

Sistel Delete

a6 Cut
Ex Copy

Table Properties

4]

" Y 4

G G B B S Bh & B

=4 BsM_bDisp |\ 0 O
COD_Servicio

#*

Access Database
Excel

SharePoint List
Text File

XML File

ODBC Database
HTML Document

Qutlook Folder

Fuente: Elaboracién Propia

Paso No. 2 de la importacion, en donde se debe ubica el archivo exportado desde la

Base de Datos de BSM y el cual fue alojado en la ruta \\ServidorlEG\Disponibilidad$ para
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este caso la carga se hace desde el servidor IEG por lo cual se toma la ruta local en donde se
dejo el archivo e:\Disponibilidad\Impot_Disponibilidadv1.txt
Figura 24. Paso No.2 Importacion Datos desde Archivo Texto

Get External Data - Text File ? x

Select the source and destination of the data

Specify the source of the definition of the objects.
File name: | E\pisponibilidadimport_Disponibilidady.bt

Specify how and where you want to store the data in the current database.

O Import the source data into a new table in the current database.

If the specified table does not exist, Access will create it. If the specified table already exists, Access might overwrite its
contents with the imported data. Changes made to the source data will not be reflected in the database.

@ Append a copy of the records to the table: | 5SM_Disp ~

If the specified table exists, Access will add the records to the table, If the table does not exist, Access will create it
Changes made to the source data will not be reflected in the database.

O Link to the data source by creating a linked table.

Access will create a table that will maintain a link to the source data. You cannot change or delete data that is linked to a
text file, However, you can add new records.

oK Cancel

Fuente: Elaboracion Propia

Paso No. 3 es este paso se hace la delimitacién de los datos a importar a la tabla
BSM_Disp dentro de estos datos se encuentran CI, ID_Cliente, Fecha y %Disponibilidad del
mes.

Figura 25. Paso No.3 Delimitacion de los Datos Importados

==] Import Text Wizard =

Your data seems to be in a 'Delimited’ format. Ifit isn't, choose the format that more correctly
describes your data.

@ Diimited ~ Characters such as comma or tab separate cach fieid

O=F"‘Ed Width - Fields are aligned in columns with spaces between each field

Sample data from file: E:\DISPONIEILIDAD\IMPORT_DISPOI

rxx1004",1,31-5-2019 0:00:00,"
"XXX1005", 1, 31-5-2019
"Ann1001",2,31-5-2019
"BRR1002",2,31-5-201%9
"ARR1003",2,31-5-2019
"ann1004",2,31-5-2019

ILIDADV 1. TXT.
"

[=J == Ry = =)

o R

[TTTTTT Jofalelulnl

L
L4

e Caneel e

Fuente: Elaboracién Propia
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En el paso No. 4 la herramienta de importacion hace una tltima confirmacion de los

datos a importar mostrando cual sera el resultado final de dicha importacion.

Figura 26. Paso N.4 Confirmacion de Datos a Importar.

==] Import Text Wizard *

What delimiter separates your fields? Select the appropriate delimiter and see how your text is affected in the preview below.

Choose the delimiter that separates your fields:

(O)Tab () Semicalon @ Lom () Space () Other:
[]First Row Contains Field Names Text Qualifier: - -
pPOX1004 1 31-5-2019 0:00:00 P9.9¢6 ~
EXX1005 1 B1-5-2019 0:00:00 PBS.S9
PAALOOL 2 31-5-201% 0:00:00 [95.9¢&
PARLOOZ 2 31-5-2019 0:00:00 Pp2.39
PAAIO03 2 B1-5-2019 0:00:00 PS.96
PRALOO4 2 31-5-201% 0:00:00 P39.39
v
< >

Advanced... Cancel < Back Einish

Fuente: Elaboracion Propia

Siendo el paso No. 5 el tltimo paso de la importacién de los datos, le confirmaremos a
la herramienta que esta estamos lista para finalizar y que la informacién a importar es la
correcta.

Figura 27. Paso No. 5 confirmacién de la Importacion.

==l Import Text Wizard =

That's all the information the wizard needs to import your data.

Import to Table:
BSM_Disp

[ weuld like @ wizard to analyze my table after mporting the data.

e Conce <aeck

Fuente: Elaboracion Propia
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En esta Gltima imagen podemos visualizar la importacion de los datos de forma correcta

en la tabla BSM_Disp dentro de la base de datos IEG. Siendo estos datos el insumo base

para el calculo de la disponibilidad de los servicios de negocio de los clientes administrados

por Claro Colombia.

8.4.
Esta es una de las fases importantes del proyecto, ya que el anlisis de los datos es la

Figura 28. Importacion de los Datos Finalizada

Sistemas_Informacion

AAAT00L
AANAI002
ALAT003
ALA1004
HKAXI1009
A L1005

BSM_Disp

COoD_Servicio  ~t ID_Cliente -~ Fecha ~ | Disponibilid - | Click to Add  ~

31-05-2019
31-05-2019
31-05-2019
31-05-2019
31-05-2019
31-05-2019

OFEFKFENNNN

Fuente: Elaboracién Propia

FASE 4: Andlisis y Estructuracion de Datos

99.96
99.99
99.96
99.99
99.96
99.99

o

clave para el desarrollo de la metodologia para toma de decisiones en plataformas IT. Luego

de pasar por las fases de extraccion, trasformacion y carga de datos de las diferentes fuentes

de informacion, en esta fase se realizara el andlisis de las variables propuestas y de la data
extraida de las fuentes de informacidn seleccionadas, de forma que la data seleccionada

luego del analisis nos lleve a conclusiones o posibles predicciones del comportamiento de la

infraestructura IT a partir del conjunto de datos seleccionados.

de la Base de Datos, en donde se almaceno la informacion de manera estructurada creando

Realizado el anélisis de los datos extraidos y cargados en las diferentes tablas dentro

tablas como:

Clientes

Procesos de Negocio
Sistemas de Informacion
Plataformas Logicas
Plataformas Fisicas (CI)
BSM_Disp

Disp_Servicio

70



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

Se encontraron dos (2) variables criticas para el desarrollo de la metodologia las cuales

se describiran en los siguientes puntos.

8.4.1. Variable Disponibilidad Componente (DC)

Teniendo en cuenta que una de las variables mas importantes para conocer el
comportamiento de una plataforma IT es la disponibilidad, y entendiendo que en IT son
muchos los componentes que soportan un servicio. La disponibilidad es la variable primaria
que determinara el comportamiento de cada servicio, basado en el calculo de la
disponibilidad de cada uno de los componentes que lo soportan.

Para este trabajo la variable disponibilidad de cada componte fisico se almacenara en
la tabla de denominada BSM_Disp, variable de tipo cuantitativo que mide la cantidad de
tiempo que un componte estuvo disponible durante el mes, el célculo de esta variable es

realizado por la herramienta BSM, proceso descrito en la fase 4 punto 4.4.1.

Calculo de la Variable DC:
Disponibilidad del Componente = (718.6 Hrs — Tiempo Caida/ 718.6 Hrs) X 100%

Figura 29. Variable Disponibilidad

j Bl j BSM_Disp j Clientes j Inventario_Cl j Plataformas_lL

COD_Servicio -t | ID_Cliente - Fecha -~ Disponibilid - ¢
ALAT00L 2 31-05-2019 99.96
ALA1002 2 31-05-2019 99.99
ALAT003 2 31-05-2019 99.96
AnLA1004 2 31-05-2019 99.99
XXX 1004 1 321-05-2019 99.96
XX 1005 1 321-05-2019 99.99

#* 0 o

Fuente: Elaboracién Propia

8.4.2. Variable Disponibilidad Servicio (DS)
Siendo esta la variable que define la disponibilidad y comportamiento de un servicio
de negocio, esta es una variable calculada y compuesta o por la sumatoria de la

disponibilidad de los componentes que soportan este servicio. Entre mas componentes
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identificados tiene un servicio, la disponibilidad de este serd mas precisa y acertada

permitiendo asi identificar facilmente los puntos a mejorar en cada servicio.

Calculo de la Variable DS:
Disponibilidad del Servicio = (DCapaFisica * DCapalogica * DSInformacion) x 100%

8.4.3. Validacion de las Variables y Valores

Para realizar la correspondiente validacion de los datos cargados en las tablas de la base
de datos, se construyd un modelo escala en el cual se agregaron valores aleatorios para cada
uno de los componentes que soportan los procesos que se tomaron como ejemplo. Se simulo
una relacidn, entre varios componentes partiendo de la capa fisica, enlazandola con la capa
I6gica, la cual, a su vez se enlaza con un sistema de informacion que es soportado por una
capa ldgica y una capa fisica. Sistema de informacion que puede o no estar enlazado a mas
de un proceso de negocio. En la siguiente figura, se puede observar un ejemplo del mapa de
relaciones con valores simulados, que calculados dan como resultado el porcentaje de
disponibilidad del proceso de negocio.

Figura 30. Relacion de Componentes

/ Procesos de Negocio

Proceso_3 Proceso_4

L\

— 1
@ Sistemas Informacion del Negocic
< D
/ Plataformas Logicas ﬁ\w Plataformas Fisicas \
DB'S sQL RVER ['onom |
PS5 0 WINDO RVERA

) Y

Fuente: Elaboracion Propia
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Para el ejemplo No. 1, en la siguiente figura se puede observar la interaccion que
tienen, los diferentes componentes para poder soportar el proceso de negocio PROCESO 2,
en este caso el proceso esta soportado por un sistema de informacion, dos plataformas
I6gicas (SQL y Windows) y dos servidores o componentes fisicos que soportan dichas

plataformas.

Figura 31. Ejemplo No.1 Validacion de las Variables.

PROCESO DE NEGOCIO
PROCESO_1 [PROCESO_2 |PROCESO_3 ([PROCESO_4
99.74% 99.70% 99.60% 99.74%

SISTEMAS DE INFORMACION
SISTEMA_1 (SISTEMA_Z2 |SISTEMA_3 |SISTEMA_4
99.94% 99.80% 99.90% 99.80%

PLATAFORMA DISP.PL 5.0 Cl DISP.CI

DB’S sQlL 100.00% WIN SERVER1 99.90%
DB’S ORACLE 99.99% UNIX SERVER2Z2 99.95%
5.0 UNIX 99.88% WIN SERVER3 99.90%
5.0 WINDOWS 100.00% UNIX SERVER4 99.80%

WIN SERVER4 99.90%

Fuente: Elaboracion Propia

Basados en el calculo de la disponibilidad por cada componente, se puede obtener el
porcentaje de disponibilidad del proceso de negocio PROCESO_2 que, para este caso es del
99.70% lo que indica que estuvo funcional 717.81 Hras de 720 Hras (100%) que tiene el
mes, 6sea el servicio dejo de prestarse durante 2.19 Hras. Haciendo un zoom sobre este
proceso podemos identificar que hay puntos de mejora a nivel de los componentes fisicos
gue soportan este servicio, ya que cada componente que afecto el proceso de negocio estuvo
al 99.90% esto quiere decir que afecto el servicio durante 42 Minutos del mes en ese
componente. Ahora, si se tiene en cuenta que fueron 2 componentes los que tuvieron este

mismo comportamiento quiere decir dos componentes no prestaron servicios durante 84
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minutos. Ya con esta informacion, se puede indagar acerca de lo sucedido en estos
componentes, tomar acciones y decisiones sobre los mismos. Para el Ejemplo No. 2 en
donde un proceso de negocio hace uso de dos sistemas de informacion que son soportados
por diferentes plataformas ldgicas y fisicas, se aplica la misma férmula matematica para
calcular la disponibilidad del servicio.

Disponibilidad del Servicio = (DCapaFisica * DCapalogica * DAplicacion) x 100%

Figura 32. Ejemplo No.2 Validacion de las Variables.

PROCESO DE NEGOCIO
PROCESO_2 |[PROCESO_3 |[PROCESO_4
99.70%

Nombre
Disp.PN

PROCESO_1
99.74%

SISTEMAS DE INFORMACION

SISTEMA_2 |SISTEMA_3 |SISTEMA_4

99.80% 99.90%

SISTEMA_1
99.945%

PLATAFORMA DISP.PL 5.0 cl DISP.CI
DB'S 5aL 100.00% WIN SERVER1 99.90%
DB’S ORACLE 99.99% UNIX SERVERZ 99.95%
5.0 UNIX WIN SERVERS 99.90%
5.0 WINDOWS 100.00% UNIX SERVERA

WIN SERVERA 99.90%

Fuente: Elaboracion Propia

Para este caso en donde interviene mas componentes que soportan el servicio, el
proceso se ve mas afectado que en el ejemplo No.1 ya que algunos componentes que
soportan el Sistema 4, estuvieron al 99.80% afectando directamente la disponibilidad del
Proceso de Negocio No. 3. Manteniéndolo fuera de servicio durante 2.9 horas del mes. Para
este caso se debe hacer un analisis de lo sucedido en el componente que estuvo sobre el
99.80% y determinar la accion correctiva para el mismo, de forma que, durante el anélisis de
resultados del siguiente periodo, este componente ya este sobre los umbrales permitidos y

acordados. Con los ejemplos anteriormente expuestos, podemos evidenciar el correcto uso
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de las variables definidas para el calculo de la disponibilidad de los procesos de negocio

soportado por infraestructuras IT.

8.5. FASE 5: Visualizacién de Informacion

Haciendo alusion a la frase “Una imagen dice mas que mil palabras” en especial cuando
se trata de relacionar o entender datos y teniendo en cuenta la cantidad de variables a
analizar, las cuales varian dependiendo de la informacion. Se hace necesario que la
visualizacion de los datos procesados permita rapidamente la identificacion de tendencias o
valores atipicos, lo que quiere decir que, si al visualizar el modelo se pueden identificar
facilmente estas tendencias o valores. Se concluye que los datos se estdn mostrando
correctamente, ya que la visualizacion de estos debe contar por si misma una historia,

reduciendo la confusién que genera la acumulacion de datos y resaltando la informacion util.

Para este proyecto se tomo como herramienta de visualizacién de datos Power Bl
herramienta desarrollada por Microsoft y de uso gratuito, la cual permite conexion a las
diferentes fuentes de datos de donde se extrae la informacion y permite de manera
interactiva la seleccion, organizacion y visualizacién de los datos. Adicionalmente esta
herramienta se encuentra dentro del paquete de servicios ofrecidos por Microsoft a Claro
dentro de su acuerdo de licenciamiento por volumen, lo que permite que no haya limitantes

en el desarrollo de la metodologia propuesta y su ejecuciéon misma.

A continuacion, en la siguiente imagen se puede visualizar el modelo grafico propuesto
para la visualizacion de los datos seleccionados, en este se graficara la informacion
relacionada a la disponibilidad de los procesos de negocio, sistemas de informacion de la
compaiiia, plataformas que los soportan y los componentes fisicos correspondientes que
permiten que los servicios funcionen. Al visualizar esta informacion se podra conocer el
comportamiento de la infraestructura tecnoldégica de cada uno de los clientes que tienen
servicios administrados en Claro Colombia, permitiéndoles tomar decisiones basadas en
datos y hechos reales. Ademas de conocer puntualmente en donde se deben aplicar acciones
de mejora o acciones correctivas que permitan garantizar la dptima prestacion de los

servicios que soportan los procesos de negocio de cada cliente.
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Figura 33. Propuesta Modelo Visualizacion de Datos

i Cliente

CLIENTE_1

Ao Mes

TOMA DE DECISIONES GERENCIALES Garé’-

A4

PROCESOS DE NEGOCIO

99.98% 100.00% 99.99% 99.98% 99.97%

C1_PROCESO1 _PROCESO2 C1_PROCESO

100.00%

C1_PROCESOS
SISTEMAS DE INFORMACION

100.00%

99.98% 99.98% 100.00%

C1_SISTEM, C1_SISTEMA3 C1_SISTEMAZ

PLATAFORMAS

COMPONENTES

99.98% 99.98% 100.00% 100.00%

CLI1-0001 CLI1-0002 CLI1-0003 CLI1-0004

Fuente: Elaboracién Propia

Haciendo uso de la informacion del cliente demo CLIENTE_1 podemos observar
que, varios de los procesos de negocio, aunque estuvieron dentro de los tiempos pactados
con Claro Colombia. Osea por encima del 99.7% tuvieron una indisponibilidad no planeada
que afecto el funcionamiento de estos durante el mes.

Al revisar el reporte podemos identificar facilmente, que los componentes de
plataformas que presentaron Indisponibilidad son los componentes de S.O Unix y Bases de
Datos Oracle los cuales, aunque cumplieron los acuerdos de servicio pactados manteniendo
la disponibilidad de los componentes fisicos por encima de 99.7% impactaron directamente
a los procesos de negocio C1_PROCESOL1, C1 PROCESO3, C1 PROCESO4 Y
C1_PROCESO:S.

En un escenario real y con la informacion obtenida por medio del informe, se debe
validar que y cuando se genero la indisponibilidad sobre las maquinas que soportan dichos
servicios, de forma que se tomen acciones correctivas sobre estos componentes. Para hacer
estas validaciones se hace uso del proceso de incidentes que tiene establecido Claro
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Colombia en donde podremos indagar cual fue la causa que genero la afectacion del servicio

y tomar acciones sobre esto.

8.5.1. Acceso al Reporte

Para obtener acceso a este reporte, se hizo se uso la herramienta Power BI la cual
permite la publicacion del reporte en internet, optimizando el acceso a este ya que se puede
visualizar desde cualquier parte del mundo sin tener necesidad de adquirir servicios
adicionales para la publicacion y presentacion de estos. Aunque en el desarrollo de este
proyecto no se contemplé un analisis de seguridad, cada cliente solo tendra acceso a su
respectivo informe, sin tener acceso a la informacion de los demas clientes que cuentan con
servicios administrados en Claro Colombia manteniendo la confidencialidad de la
informacion procesada. Para este proyecto se realiz6 una publicacion de ejemplo sobre la

plataforma de Power Bl Online de Microsoft.

https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNWQ4Y mE5SMDktYWZiYi00YjhhLTg4MDOtZjc
ZYMEINzMyOTMOliwidCI161j02Y mIyMmI4ALTRIMmMtNDBmMZi04MzYwLTdiNjMzND
gyMTI30SIsImMiOjR9

En el anterior enlace se puede visualizar la informacién simulada de tres (3) clientes
demo, a los cuales se les modelaron sus servicios haciendo uso de la metodologia, teniendo
como resultado un dashboard que refleja la arquitectura empresarial y tecnolégica de cada
cliente modelado, ademas de permitir conocer del comportamiento de cada uno y los
componentes que la conforman, de una forma dindmica e interactiva dando una visual

completa de la infraestructura IT de cada cliente.
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8.6. FASE 6: Evaluacion de Resultados

Siendo esta la Gltima fase de la metodologia propuesta para la toma de decisiones
gerenciales en infraestructuras IT, a continuacion, realizaremos un analisis de los resultados
generados con respecto al aporte de valor de Claro Colombia al cliente con la aplicacion de
la metodologia y adicionalmente los efectos positivos que genera esta a la compafiia al

implementarla.

8.6.1. Resultados con Respecto al Cliente
Con la implementacion de la metodologia propuesta, mas alla del cumplimiento
contractual de Claro Colombia con sus clientes con respecto a la entrega mensual del reporte
de rendimiento y disponibilidad de los equipos de cobmputo, bases de datos y aplicaciones
administradas, en donde da a conocer el estado y comportamiento de los recursos con los
que se cuenta dentro del Data Center. Claro Colombia brinda un valor agregado a través de

los beneficios que genera a estos:

Recepcidn oportuna de los informes de gestion, rendimiento y disponibilidad, lo que
permite al cliente contar con la informacién a tiempo en caso de ser necesaria una reaccion

frente al comportamiento de su infraestructura tecnoldgica.

Facil consulta de los informes desde cualquier lugar, a través del acceso por medio
de los diferentes dispositivos electronicos que cuenten con conexion a internet. Esto permite
tener el acceso a la informacion precisa y puntual desplazando los informes actuales los
cuales se caracterizan por su extenso contenido de 100 a 200 paginas que algunas veces no

generan aportes relevantes.

Visual general de la disponibilidad de la arquitectura tecnoldgica de una forma
gréfica, lo que permite enfocarse en lo relevante y tener un detalle de los posibles
generadores de eventos o incidentes lo que permite mitigar fallas, optimizando recursos y

garantizando la usabilidad y disponibilidad de los servicios de negocio de la compafiia.
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Toma de decisiones gerenciales sobre infraestructura IT, apoyadas en los reportes
presentados de forma practica, eficiente, proactiva y de facil acceso para su consulta, lo que
permitird a los directivos y responsables de las tecnologias de la informacion la toma de
decisiones soportadas en datos reales de su infraestructura, sistemas de informacion y
procesos que soportan sus servicios de negocio, midiendo el rendimiento, desempefio y
disponibilidad. Lo anterior como apoyo para el cumplimiento de los objetivos estratégicos
de las compafiias, ademas de asegurar la disponibilidad y usabilidad de los servicios vitales,

que generan impacto financiero, imagen y reputacional.

8.6.2. Resultados Adicionales
Durante el desarrollo de la metodologia propuesta, y después de garantizar el
cumplimiento de los objetivos especificos del proyecto. Se encontraron una serie de

resultados o beneficios adicionales que brindaria esta al ser implementada.

e Optimizacion Tiempos Generacion Informes

Durante el levantamiento de informacion con las areas internas de Claro Colombia,
informacion que esta descrita en el presente documento. Y en donde se recolecto
informacion acerca de los tiempos y costos que tiene la generacién de reportes mensual, el
cual se entrega a los clientes mes a mes, se encontrd que, de implementarse la metodologia
propuesta, esta disminuye sustancialmente el tiempo de generacion de estos reportes tanto a
nivel operativo como a nivel de la capa de administradores, ya que estos reportes seran
reemplazados por el DashBoard propuesto, el cual es alimentado previamente con datos
procesados de una forma semi automatizada con minima intervencion humana, donde solo
se tendré intervencion humana en la importacion de los datos a la base de datos de

disponibilidad, para el resto del proceso seran ejecutados automaticamente.

Sin embargo, se mantendra una carga operativa minima en el generacion y revision de
informes, ya que algunos clientes puntuales exigen tener un informe de manera escrita
presentado de forma digital, como evidencia de la gestion realizada por Claro Colombia
frente a las plataformas administradas informe que no puede ser reemplazado por el

DashBoard diseiado.
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A continuacion, se puede ver la tabla de tiempos si se implementara la metodologia, en
donde estamos evidenciando una optimizacion del 68% del tiempo invertido en la
generacion mensual de estos informes, permitiendo la reutilizacion del capital humano en

otras actividades que generen mas valor al negocio y por ende a los clientes.

Tabla 18.Tiempos Después de Implementar la Metodologia

Tiempo Total Tiempo

Promedio en  Promedio de Tiempo Promedio en Pro-lr;:ee(;?g?ﬂs No. Hrs % Tiempo
Perfil Horas por Informes Promedio Horas por al Mes " Disminuidas al Disminucion
Informe X Mes Hrs. al Mes Informe Mes Hrs. al Mes
(Antes) (Ahora)

Ing. Operador 4 170 680 1 170 510 75%
Ing. Administrador Nivel 2 2 100 200 1 100 100 50%
Ing. Administrador Nivel 3 1 70 70 0.5 35 35 50%
950 305 645 68%

Fuente: Elaboracién Propia

e Optimizacion Costos en la Generacion Informes

De la mano de la optimizacion de tiempos, viene inmersa la optimizacion de costos
puesto que el tiempo y esfuerzo que hace cada nivel al generar, compilar, revisar y analizar
cada uno de los informes tiene un costo asociado. Ahora, la automatizacion de procesos se
mide en términos de ROI (Return on Investment) por sus siglas en inglés, significado que se
le da al ahorro o a la cantidad de dinero que gano después de hacer una inversién en tiempo,
dinero y esfuerzo. Para nuestro caso y luego del analisis realizado con los datos y cifras
entregadas en el punto 4.1.4. Encontramos que al implementar esta metodologia se hace un
ahorro del 70% del costo actual, con un promedio de quince millones de pesos
$15.000.000.00 mensuales dentro de los 3 niveles que intervienen en este proceso. Ahora si
esto lo multiplicamos por los 12 meses del afio tendriamos una suma importante en ahorros
de operacion ciento ochenta millones de pesos $ 180.000.000.00 anuales. A continuacion, se
adjunta la tabla en la cual se pueden ver los costos asociados antes y luego de implementar

la metodologia.

80



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

Tabla 19. Costos Después de Implementar la Metodologia

Tiempo Tiempo
Promedio Valor Invertido en Promedio % Disminucion Valor Invertido en = % Disminucion
Perfil en Horas x  Informes Mensuales | en Horas x en Tiempoal Informes Mensuales  en Costos al
Informe (Antes) Informe Mes. (Ahora) Mes.
(Antes) (Ahora)
Ing. Operador 680 $  11,333,333.33 170 75% $ 2,833,333.33 75%
Ing. Administrador Nivel 2 200 $ 6,666,666.67 100 50% $ 2,500,000.00 63%
Ing. Administrador Nivel 3 70 $ 3,500,000.00 35 50% $ 1,166,666.67 67%
Total 950 $  21,500,000.00 305 68% $  6,500,000.00 70%

Fuente: Elaboracién Propia
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9. CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS

A continuacion, se presenta la relacion del cumplimiento de los objetivos especificos junto
con los resultados obtenidos con el desarrollo de la metodologia propuesta para este

proyecto:

9.1. Andlisis de resultados

Objetivo 1: Establecer el diagnostico de la situacion actual del proceso de

generacion de informes mensuales para clientes de Claro Colombia.

Resultado: Con el establecimiento del diagnostico, como resultado del desarrollo del
objetivo propuesto se logra realizar el levantamiento de informacion y entendimiento del
problema mediante la aplicacion de una encuesta, que incluye la definicion de variables para
lo cual se tom6 como base la cantidad de servicios administrados y contratados permitiendo
segmentar y seleccionar los clientes que, por su categorizacion interna, numero de Servicios
contratados, facturacién mensual y relacionamiento estratégico son aptos para aplicar la
metodologia y la estructuracion de las preguntas que fueron agrupadas en items con el
proposito de puntualizar las necesidades de los clientes objeto de estudio. Se procedio a
realizar un andlisis de resultados que permitieron emitir las conclusiones del ejercicio. Ver

levantamiento de informacion.

Objetivo 2: Proponer una metodologia para la toma de decisiones gerenciales
soportada en los datos de los informes de gestion mensual de infraestructura IT para los

clientes de Claro Colombia.

Resultado: Se tom6 como marco de referencia para el modelado de datos y servicios
TOGAF marco usado a nivel mundial para plasmar la Arquitectura empresarial de las
compaiiias, de una forma interactiva la cual permite relacionar cada componente tecnoldgico
con los procesos del negocio identificando facilmente las interacciones que se generan entre

estos.
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Partiendo de la premisa que al basarnos en un marco de referencia se puede tomar
solo lo necesario de este, se tomaron las fases B, C y D que propone TOGAF en su ciclo de
desarrollo para llevar a cabo la Fase 1: Modelado de datos y servicios relacionada este

documento.

Objetivo 3: Analizar el estado actual de aplicaciones y servicios que actualmente
forman parte de los sistemas de gestion y monitoreo de Claro Colombia como lo son
(Nagios y Business Service Management), los cuales son la materia prima del modelo.

Resultado: Se realizo el analisis de las herramientas con las que cuenta Claro
Colombia para el monitoreo de los servicios administrados, luego de indagar acerca del
funcionamiento de estas, se establecié que las herramientas actuales generan los datos
requeridos para ser integradas a la metodologia como un componente tecnolégico
importante dentro de esta. El analisis puede detallarse en las fases 3, 4 y 5 que corresponden
a fase 2. Definicion de variables, 3. Extraccion e importacion de datos y 4. Analisis y
estructuracion de datos.

Objetivo 4: Disefiar el modelo grafico para visualizacion de datos.

Resultado: A lo largo de este documento se define el desarrollo de la metodologia
para la toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT, se estructura cada una de las
actividades a realizar para el desarrollo de la metodologia, iniciando por el entendimiento
del problema, precedido por la seleccion de algunos clientes con caracteristicas definidas
que luego de analizarlas dan paso al desarrollo de un modelo estandar, que permite
visualizar claramente la infraestructura tecnoldgica y servicios que tiene cada cliente.
Ademas, de la relacion que estos tienen con los procesos de negocio que apalancan los

objetivos estratégicos de cada compafiia.

También, dentro del desarrollo de la metodologia se realiza el analisis de las
herramientas tecnoldgicas usadas para el monitoreo y captura de informacion generada por

cada componente que se encuentra monitoreado, para posterior exportacion y
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transformacion de la data la cual permitira calcular la disponibilidad de cada componente,

plataforma, sistema de informacion y por ultimo proceso de negocio.

Por altimo, y ya teniendo todos los datos centralizados en la base de datos
desarrollada para dicho fin, se hizo uso de un generador de reportes el cual, por medio de un
dashboard, permite la visualizacion de los datos de manera grafica y entendible para los
clientes. Este dashboard contiene el modelo de la arquitectura tecnoldgica, servicios y
procesos de negocio de cada cliente y el cual le indica la disponibilidad de cada componente
desde la capa fisica, llegando hasta el proceso de negocio que es soportado por la
infraestructura tecnologia. Permitiéndole conocer a cada cliente el comportamiento mes a
mes de su infraestructura e indicAndole donde estuvieron los problemas, permitiéndoles
tomar decisiones sobre la infraestructura de forma que se garantice el correcto
funcionamiento de esta. Ver fase 5. Visualizacion de Informacion y Evaluacion de

resultados.
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10. CONCLUSIONES

Del desarrollo de este trabajo se han derivado una serie de conclusiones relacionadas con
esta metodologia. Ya que cuando se habla de toma de decisiones y en este caso decisiones
gerenciales, siempre debemos pensar en datos y hechos, dos variables fundamentales a la
hora de decidir. Claro Colombia, una de las compariias mas grandes en el pais en la
prestacion de servicios de telecomunicaciones y ahora prestadora de servicios tecnologicos,
busca convertirse en un aliado estratégico para sus clientes haciendo uso de herramientas
tecnoldgicas que les permita tener una visual del estado de sus servicios, optimizacion de
tiempos de respuesta, reduccion de costos y toma de decisiones que conllevan a la calidad

del servicio y satisfaccion del cliente.

Se encontro gue muchos de los clientes, manifiestan que Claro Colombia no conoce
cémo funcionan los servicios que estos tienen bajo su administracion. Esto se refleja en la
informacidn presentada mes a mes en donde se habla en cantidades de paginas de
componentes y C.I (Configuration Item) a nivel de infraestructura, pero no de servicios. Hoy
en dia los clientes quieren que se les hable en términos de servicios, y como estos
componentes o infraestructura que Claro Colombia administra afecta el desarrollo de sus
actividades de negocio y por consiguiente alcanzar sus objetivos estratégicos y mas hoy en
dia que la tecnologia es la base y un proceso fundamental de apoyo para alcanzar dichos

objetivos.

También, dentro del analisis realizado evidenciamos que muchos de los clientes de
Claro Colombia no leen los informes de gestion actuales, esto por la densidad de los
informes y el poco valor estratégico que estos aportan a su negocio. La mayoria de las veces
este informe queda en la parte técnica de los clientes ya que no contiene informacion
relevante para que sea revisada por los niveles gerenciales de las organizaciones, lo que
impacta a estas al momento de la toma de decisiones gerenciales sobre las plataformas
tecnoldgicas que soportan los procesos de negocio. Ya que estas decisiones se estarian
tomando sin fundamentos claros, sin un nivel de analisis estructurado y sin informacion de
tendencias y comportamientos de las plataformas de IT, informacién que debe soportar

dichas decisiones.
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Ademas de lo anterior y durante el anélisis que se realizo acerca de tiempos y costos
invertidos en este proceso y basados en la informacidn obtenida, se evidencio que durante la
ejecucion del proceso de generacion de informes mensuales, Claro Colombia invierte una
suma de dinero importante al igual que gran esfuerzo humano que en su mayoria es
susceptible optimizar, puesto que la metodologia plantea la automatizacion de algunos
procesos que implementados de la forma correcta disminuyen hasta en un 68% el tiempo

invertido en dichos informes y hasta en un 70% los costos de generacion de los mismos.

La metodologia propuesta para la toma de decisiones gerenciales en plataformas IT,
contribuye al cumplimiento en primera instancia de los objetivos estratégicos de cada uno de
los clientes de Claro Colombia, a través del aprovechamiento de herramientas tecnoldgicas
con las que actualmente cuenta la organizacién y el uso de otras que se encuentran incluidas
en los convenios establecidos entre Claro y sus proveedores, permitiendo responder a las
necesidades de los clientes, de manera efectiva y aportando a los objetivos estratégicos de

Claro Colombia con lo son Recomendacion y Rentabilidad.

Esta metodologia esta soportada por los marcos de referencias seleccionados en
capitulos anteriores, los cuales aportan confianza y seguridad para la implementacion de la
metodologia para toma de decisiones en infraestructura IT; toda vez que son herramientas y

marcos con madurez, flexibilidad y son adaptables a las necesidades de cada compafiia.
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11. POSIBLES LINEAS DE INVESTIGACION FUTURAS

El desarrollo de esta metodologia puede extenderse en el tiempo una vez implementada,
al manejo de grandes cantidades de informacion Big Data, Mineria de Datos, Inteligencia
Artificial, Machine Learning y a mejorar los conceptos de Bl aqui planteados. Ya que el
incremento de datos que circulan por las redes de Claro Colombia y en sus Data Center son
cada dia mas grandes, al igual que las necesidades y requerimientos de sus clientes y del
mismo Claro. Nada mejor que estar adelante de las necesidades del mercado y conocer lo
que los clientes van a necesitar a futuro, lo que le permitird a Claro Colombia seguirse
manteniendo como una de las empresas dominantes en el Sector de las tecnologias en

nuestro pais.
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13. APENDICES
Apéndice A. Encuesta

1. ¢En su empresa, quien lee o valida el informe de gestion mensual
entregado por Claro Colombia?

Jefe Tecnologia
Gerente Tecnologia
Administradores Tecnologia

Other..

2. iLee usted completamente el informe de gestion mensual entregado por
Claro Colombia?.

Si
No

Algunas Veces

3. ¢Claro Colombia cumple con los tiempos de entrega pactados para la
entrega del informe de gestion mensual?

Sl

4. i Actualmente el Informe de gestion mensual que le entrega Claro
Colombia, de cuantas hojas se compone?

10a 30
321 a 50
5127100
Mas de 100

Other...
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5. iEl informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, es claro y
de facil interpretacion?

Si
Mo

Regular

6. ¢El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, contiene
informacion irrelevante?

Si
No
7. :Con la informacion entregada por Claro Colombia en el informe de

gestion mensual entregado, usted puede tomar decisiones sobre la
infraestructura o servicio contratado?

Si
MNo

Tal vez

8. (El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, le
permitiria mitigar algun incidente sobre la infraestructura o servicio
contratado?

Si
Mo

Tal vez
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9. ;El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, le permite
conocer la disponibilidad mensual de su infraestructura o servicio
contratado?

Si

Mo

10. ;Cuenta su compania con un diagrama de Arquitectura Empresarial, en
donde se muestren los servicios, procesos y tecnologias usadas?

Si

Mo

11. ; Preferiria hacer uso de Internet y de herramientas de Bl para visualizar el
informe mensual entregado por Claro Colombia desde cualquier dispositivo y
de forma Dinamica?

Si
Mo

Other ..

12. Siendo 1. la menor nota y 4. la mayor califique el informe mensual
entregado por Claro Colombia.

1. Malo
2. Regular
3. Bueno

4. Excelente
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Apéndice B. Resultados encuesta

1. ¢En su empresa, quien lee o valida el informe de gestién mensual
entregado por Claro Colombia?

5 responses

@ Jefe Tecnologia
@ Gerente Tecnologia
@ Administradores Tecnologia

2. iLee usted completamente el informe de gestidon mensual entregado por
Claro Colombia?.

5 responses

®si
® No
@ Algunas Veces

93



Metodologia para toma de decisiones gerenciales en infraestructuras IT

3. ¢Claro Colombia cumple con los tiempos de entrega pactados para la
entrega del informe de gestiéon mensual?

5 responses

® sl
® No

4. ;Actualmente el Informe de gestion mensual que le entrega Claro
Colombia, de cuantas hojas se compone?

5 responses

® 10a30
® 31a50
@ 51a100
@® Mas de 100
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5. ¢El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, es claroy
de facil interpretacion?

5 responses

@ si
® No
@ Regular

6. ¢El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, contiene
informacion irrelevante?

5 responses

®si
® No
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7. :Con la informacién entregada por Claro Colombia en el informe de
gestion mensual entregado, usted pued...nfraestructura o servicio contratado?

5 responses

®si
® No
@ Tal vez

8. (El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, le
permitiria mitigar algun incidente sobr... infraestructura o servicio contratado?

5 responses

®si
® No
O Tal vez
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9. ¢El informe de gestion mensual entregado por Claro Colombia, le permite
conocer la disponibilidad mensual de su infraestructura o servicio contratado?

5 responses

®si
® No

10. ¢Cuenta su compania con un diagrama de Arquitectura Empresarial, en
donde se muestren los servicios, procesos y tecnologias usadas?

5 responses

®si
® No
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11. ¢Preferiria hacer uso de Internet y de herramientas de Bl para visualizar
el informe mensual entregado por Clar...uier dispositivo y de forma Dinamica?

5 responses

® si
® No

12. Siendo 1. la menor nota y 4. la mayor califique el informe mensual
entregado por Claro Colombia.

5 responses

® 1. Malo

® 2. Regular
3. Bueno

® 4. Excelente

®:3
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Apéndice C. Modelo entidad - relacion
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