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Glosario
Pyme: Pequefia y mediana empresa.
KPI (Key Performance Indicator): Indicador clave de rendimiento es una meétrica
cuantitativa que muestra cOmo tu equipo 0 empresa progresa hacia tus objetivos
empresariales mas importantes.
DAMA-DMBOK (Data Management Body of Knowledge): Es un marco de trabajo que
proporciona un conjunto de mejores précticas y directrices para la gestion de datos en una
organizacion. Este marco ha sido desarrollado por DAMA International, una organizacion
dedicada a promover la gestion efectiva de datos.
HelpPeople: Herramienta que permite gestionar y llevar la trazabilidad de incidentes.
Wolvox: Herramienta para la gestion eficiente de interacciones con clientes a través de
diversos canales, como llamadas telefonicas, mensajes de texto, correo electrénico.
MDM: Herramienta que permite monitorear de manera remota los dispositivos moviles.
ANS (Acuerdo de nivel de servicio): Parametro que mide el cumplimiento de los niveles
de servicios con los clientes.
NPS (Net Promoter Score): Promedio de las preguntas de la encuesta que evallUan el
cumplimiento de la propuesta de valor.
Proceso Principal o Core business: Este concepto hace referencia a aquellas actividades
principales o de gran valor para toda la organizacién, que les brindan una ventaja
competitiva frente a otras.
OKR (Obijectives and Key Results): Es un marco de gestion estratégica que ayuda a las

organizaciones a establecer, medir y alcanzar sus objetivos.
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Resumen Ejecutivo
Solucién de Analitica para Apalancar la Toma de Decisiones y la Oferta de Valor en el Proceso

de Servicios de una Organizacion de Tl en Colombia

Este proyecto empresarial aborda desde una perspectiva de inteligencia de negocios la
problematica de la empresa colombiana Infotrack, una pyme del sector de Tecnologias de la
Informacion (T1) que se dedica a proveer soluciones software, hardware y servicios para la gestion
eficiente de inventarios y procesos logisticos en la cadena de abastecimiento. Actualmente, la
principal deficiencia que enfrenta Infotrack es la falta de un sistema integrado de analitica que le
permita identificar los indicadores clave de servicio y, por ende, tomar decisiones oportunas sobre
la prestacion de sus servicios. La organizacion carece de un sistema de reportes automatizados que
le ayude a conocer en tiempo real la calidad del servicio prestado a sus clientes. Es por lo anterior
que este proyecto lleva por titulo “Solucion de Analitica para Apalancar la Toma de Decisiones y

la Oferta de Valor en el Proceso de Servicios de una Organizacion de Tl en Colombia”.

Palabras clave
Inteligencia de negocios, sector de Tecnologias de la Informacion (T1), soluciones software y

hardware, indicadores claves de servicio, analitica para la toma de decisiones.
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Abstract
Analytic Solution to Leverage Decision Making and Value Offering in the Service Process of an

IT Organization in Colombia

This business project addresses, from a business intelligence perspective, the problems of a
Colombian company, Infotrack, a medium organization in the Information Technology (IT) sector
that provides software and hardware solutions for the efficient management of inventories and
logistics processes in the supply chain. Currently, the main deficiency that Infotrack faces is the
lack of an integrated analytics system that allows it to identify key services indicators and,
therefore, make data driven decisions. The organization lacks an automated reporting system that
helps it obtain real-time knowledge about the quality of the service provided to its clients; reason
why this thesis is titled "Analytics Solution to Leverage Decision Making and Value Offering in

the Service Process of an IT Organization in Colombia.”

Keywords
Business intelligence, Information Technology (IT) sector, software and hardware solutions,

key services indicators, data driven decisions.
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1. Introduccion

La répida evolucion tecnoldgica y competitividad en el mercado ha llevado a las empresas
de tecnologias de la informacion (T1) a enfrentar desafios continuos para mantenerse relevantes y
ofrecer servicios de calidad a sus clientes. Un escenario que impacta la operacion de Infotrack, una
pyme colombiana que se dedica al desarrollo de soluciones software, hardware y servicios para la
optimizacion de procesos de negocio. Una compafiia que, pese a crecer desde su fundacion,
enfrenta un problema crucial: la ausencia de un sistema integrado de analitica que le permita
identificar los indicadores claves de servicio y tomar decisiones estratégicas oportunas.

La problematica que abordaremos para este proyecto empresarial se centra en la ausencia
de un sistema integrado de analitica en la organizacion, lo que limita su capacidad para tomar
decisiones fundamentadas en datos y mejorar su oferta de valor en el proceso de servicios, proceso
principal de la compafiia. Esta ausencia de analitica se traduce en ineficiencias operativas, retrasos
en la toma de decisiones y una disminucion en la calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes.
Razon por la cual durante una entrevista con la directora de servicios de Infotrack, esta nos
comunico sobre los problemas que tiene la compafiia a la hora de generar informes de gestién y
analisis de los indicadores de servicio, informes que pueden tomar entre 2 a 3 semanas cuando el
cliente espera que se le comunique de forma oportuna el estado de su servicio en pro de poder
ejecutar acciones preventivas. Adicionalmente, en una entrevista con la direccién de servicios se
nos indicé que actualmente se cumplen los acuerdos de niveles de servicios controlados por el
indicador de cumplimiento, pero estd medicion no es 100% asertiva y carece de fiabilidad debido

a que los resultados no son oportunos y confiables.
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El objetivo principal de este proyecto es disefiar una solucion de analitica que permita a
Infotrack identificar y realizar seguimiento a los indicadores clave del negocio en la prestacion de
servicios, generando una mejora sustancial en su toma de decisiones y, en Gltima instancia, en su
oferta de valor. Esto no solo beneficiard a la empresa en términos de eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente, sino que también fortalecera su posicion en el competitivo mercado de Tl
en Colombia.

En pro de lograr este objetivo, se realiza en principio una evaluacién y un analisis de
madurez analitica para identificar la posicion actual de la organizacion segun el mercado.
Posteriormente, segun los resultados de la evaluacién de madurez analitica se desarrolla un
gobierno de datos soportado en la metodologia DAMA que permita robustecer el indice de
madurez analitica de la organizacion y garantice la operacion del proceso de servicio con
informacidn y datos de calidad. Por ultimo, se disefia una propuesta de inteligencia de negocios
que contribuya a automatizar la generacion de reportes detallados.

El alcance de este proyecto se limita al estudio del proceso de servicios de la organizacion
Infotrack y proponer un sistema de informacion que le permita tomar decisiones sobre la calidad
de su servicio basadas en datos.

A traveés de este enfoque, se disefia una propuesta de mejora exclusivamente dirigida a este
proceso y su respectiva implementacion y promulgacién a lo largo de diferentes areas de la
organizacion sera una decision exclusiva de la alta gerencia de Infotrack. Ademas, es importante
reconocer las limitaciones y supuestos del estudio, incluyendo la disponibilidad de datos y recursos
durante este proceso; la alta gerencia de la compafiia ha dejado en claro que no existe una inversion
actual para este proyecto y que las soluciones planteadas en el mismo deben ejecutarse con las

herramientas con las que actualmente cuenta la compaiiia.
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La estructura de este documento sigue los siguientes pasos: primero, se presenta un marco
organizacional para resefiar el proposito y servicios de la empresa. Después, se describe la
metodologia utilizada durante el estudio y se analiza la madurez analitica de la organizacion. A
continuacion, se desarrolla la propuesta de un modelo para la implementacion de un gobierno de
datos y se disefia el modelo de inteligencia de negocios. Finalmente, se ofreceran conclusiones,
recomendaciones y una vision de posibles pasos futuros en la implementacion a mayor escala de

la solucion analitica en Infotrack.

2. Objetivos
Objetivo general
Disefiar una solucién de analitica que permita a la organizacion identificar y realizar
seguimiento a los indicadores clave del negocio en la prestacion de servicios, generando una
mejora sustancial en la toma de decisiones y en la oferta de valor de la empresa.
Objetivos especificos

e Realizar una evaluacion y andlisis de madurez analitica para identificar la posicién actual
de la organizacion.

e Desarrollar un gobierno de datos basado en la metodologia DAMA para robustecer el
indice de madurez analitica de la organizacion y garantizar la calidad de la informacion y
los datos utilizados.

e Disefiar una propuesta de inteligencia de negocios que permita automatizar la generacion
de reportes detallados sobre los indicadores clave de servicio.

e Presentar conclusiones, recomendaciones y una vision de posibles pasos futuros para la

implementacidn a mayor escala de la solucién analitica en esta organizacion.
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3. Alcance
El alcance de este proyecto empresarial es disefiar una solucion de analitica que permita a
la organizacion gestionar eficazmente los indicadores clave del negocio para el proceso de
servicios, mejorando significativamente su capacidad para tomar decisiones estratégicas de manera
oportuna. Es por ello, que a continuacion se presentan las herramientas que sustentaran la
propuesta para esta organizacion.
e Analisis de madurez analitica a través de la evaluacion de Cala Analytics.
e Gobierno de Datos bajo la metodologia DAMA.
e Indicadores claves de negocio, objetivos y resultados claves.

e Diseflo modelo de inteligencia de negocios.

4. Marco Organizacional
4.1 Presentacion general de la empresa

Infotrack es una organizacién colombiana del sector de Tl con méas de 20 afios de
experiencia. Ofrece soluciones integrales que abarcan hardware, software y servicios, con un
enfoque logistico destinado a optimizar los procesos empresariales y mejorar la rentabilidad y
eficiencia de las organizaciones.

La organizacidn ofrece sus servicios bajo el esquema de "Solutions as a Service". Con este
modelo, la empresa establece contratos de prestacidn de servicios que pueden durar entre 12 a 60
meses, permitiendo la generacién de ingresos recurrentes. La gestion de estos contratos suscritos
recae en el proceso de servicios, el cual se encarga de monitorear las condiciones contractuales

con cada cliente. Ademas, este proceso se encarga de impulsar mejoras continuas en la prestacion
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de servicios para cumplir con la promesa de valor de Infotrack; el proceso de servicios es el area
principal de la organizacion contribuyendo asi con el 60% de los ingresos.
4.2 Referentes estratégicos

La mision de Infotrack consiste en desarrollar e integrar las soluciones logisticas mas
innovadoras y de alta calidad, con el objetivo de generar valor y proporcionar una excelente
experiencia a sus clientes. La organizacion formula su estrategia en funcién de cumplir con su
promesa de valor, centrandose en actividades que impacten directamente en la mision critica de
sus clientes, contribuyendo asi a mejorar su rentabilidad y eficiencia operativa.

Los valores corporativos de la empresa regulan el funcionamiento interno de la
organizacion, igual que cada proyecto pactado con los clientes para que estos se desarrollen
correctamente y cumplan con las expectativas. Es por ello por lo que valores como el amor,
respeto, excelencia, integridad y responsabilidad son pilares en el logro de las metas pactadas en
el negocio.

4.3 Productos y servicios.

Infotrack cuenta con 3 portafolios de productos que se complementan entre si.

1. Soluciones de Software: Automatizacion de procesos en la cadena de abastecimiento.

e Smart Stock: Solucion software web y mavil para administrar de forma eficiente los

productos y espacios de almacenaje involucrados en los procesos de inventario.

e Smart Traxets: Solucidon software que permite administrar y controlar los activos,

registrando la trazabilidad logistica y operativa que se requiere para su movilizacion.

e Smart Route: Solucion software para el seguimiento y administracion en tiempo real

de rutas y paquetes.
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e Smart Work: Solucién software que permite controlar y administrar el personal en
campo.
2. Soluciones hardware: Tecnologia de punta para la captura de datos y la gestion de la

operacion.

Terminales moviles o fijas.

Impresoras maviles o fijas.

Lectores o0 escéaneres.

Suministros.

3. Servicios: Personal y tecnologia especializada para la continuidad de los procesos de la
cadena de abastecimiento.
e MDM (Mobile Device Management): Es una solucién sencilla que garantiza seguridad
y permite dar soporte, asi como, administrar, controlar y ubicar dispositivos moviles en
una Unica plataforma.
e Centro de reparacion y mantenimiento.
e Modelo ITO: Soporte 7x24, capacitaciones, administracion y mantenimiento de

equipos.

5. Disefio Metodoldgico
En este capitulo se estructura el estudio para este proyecto empresarial por medio de los
tipos de investigacion y las metodologias a utilizar para analizar la operacion de la organizacion
en el proceso de servicios.

5.1 Tipo de investigacion
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La investigacion de este proyecto empresarial es aplicada, pues busca resolver la necesidad
de gestionar de manera eficiente y oportuna la informacion presente en el proceso de servicios de
Infotrack. En términos de profundidad, se clasifica como descriptiva debido a la disponibilidad
adecuada de informacion en el campo de investigacion seleccionado. En cuanto a la metodologia,
se trata de una investigacion cualitativa ordinal, ya que se utilizaran encuestas para determinar el
nivel de madurez analitica en la organizacion, seguidas por el analisis estadistico descriptivo de
los datos.

Por ultimo, en cuanto a su temporalidad se clasifica como transversal, ya que se basa en un
diagnostico organizacional actual para desarrollar la propuesta del disefio de un modelo de
inteligencia de negocios.

5.2 Analisis proceso de Servicios

El primer paso es identificar las causas que han llevado a la organizacion a experimentar
deficiencias en la gestion oportuna de los datos para la toma de decisiones en su proceso de
servicios. Razon por la cual se realizaron entrevistas con diversos miembros del equipo
involucrados directamente en proyectos suscritos con los clientes, con el proposito de determinar
indicadores clave del negocio y detectar las carencias en las herramientas actualmente utilizadas
por la organizacion para la toma de decisiones.

5.3 Metodologia

En principio, se realiza un anélisis de madurez analitica con los principales miembros del
proceso de servicios utilizando como herramienta la prueba de madurez analitica de la
organizacion Cala Analytics (Cala Analytics, 2023). Estos fueron los roles que participaron del
proceso:

a. Directora de Servicios.
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b. Lider Gerente de Servicios.

c. Gerente de servicios.

d. Coordinador de Mesa de Servicios.

El resultado de estas encuestas permitira o no confirmar una de las premisas e hipotesis
nula de este proyecto respecto al bajo nivel de madurez analitica de la organizacion e igualmente
evidencia la importancia de trabajar en un modelo de gobierno de datos con herramientas que
contribuyan positivamente a la gestion de la informacion; DAMA, serd la metodologia
seleccionada para trabajar en ese propdsito.

5.4 Herramientas y tecnologias utilizadas

Dentro del marco de este proyecto, se propone el uso de la metodologia DAMA para el
establecimiento de un gobierno de datos robusto que garantice la calidad y fiabilidad de la
informacidn utilizada en el proceso de servicios. Herramientas como los diccionarios de datos, la
definicion de metadatos y un analisis de dimensiones de calidad pueden contribuir enormemente
en la gestion de la informacién para el proceso de servicios.

Finalmente, en lo que respecta a la generacion de informes detallados que permitan tomar
decisiones de manera oportuna para el proceso de servicios, estos informes se pueden desarrollar
utilizando los programas presentes en el paquete Microsoft; paquete con el que actualmente ejecuta

su operacion la organizacion y no incurre en un gasto adicional.

6. Analisis Madurez Analitica de la organizacion.
En esta seccion se presenta la encuesta de madurez analitica por la organizacion Cala

Analytics, asi como los resultados obtenidos por los diferentes miembros principales del proceso
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de Servicios junto a unas observaciones finales sobre los resultados obtenidos por medio de esta
herramienta analitica.
6.1 Encuesta madurez analitica Cala Analytics.

Esta es la prueba de madurez analitica de la organizacion Cala Analytics (Anexo 1),
realizada a los cuatro (4) miembros claves del proceso de servicios de Infotrack para determinar
el nivel de madurez con el que actualmente cuenta este proceso y se ejecuta su operacion. Esta
prueba busca evaluar 3 dimensiones fundamentales para la gestion de informacion y permite
comparar el iMA (indice de Madurez Analitica) de la organizacion con respecto al pais, sector y
tamafo para poder validar como se encuentra versus el mercado.

e Organizacion Analitica.
e Disponibilidad de la informacion.

e Capacidad Tecnoldgica y Analitica.

Igualmente, la prueba evalla unos atributos claves para la gestion de datos y permite
conocer el posicionamiento de la organizacién respecto mercado. A continuacion, se presentan los
atributos evaluados en la prueba de Cala Analytics: repositorios, procedimientos, practicas,
plataformas, metodologias, infraestructura, herramientas, estrategia de datos, empoderamiento,

consulta de datos, conocimiento, almacenamiento de datos y alimentacion de datos.

6.2 Resultados prueba madurez analitica Cala Analytics.
A continuacidn, se presentan los rangos que clasificacién para el indice de madurez

analitica con base en la prueba de Cala Analytics.
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Figura 1

indice de Madurez Analitica

g fwasead] Indice de madurez

Ve analitica

ety

iMA>=1o:| Permite conocer el estado actual

iMA <30 , .

MA<10] de tu area y plantear el camino
ideal para apoyar a tu organizacion

a ser analiticamente competitiva.

Estos fueron los resultados (Anexo 2) de la prueba de madurez analitica Cala Analytics
para el proceso de servicios de la organizacion Infotrack. Los siguientes valores son un promedio
de los resultados obtenidos por los 4 miembros que presentaron la prueba.

Figura 2

Resultados por Dimensiones

e=@==Tus resultados ==@==Seg(inpais, sectorytamano ==@==PyntuaciénMaxima

Organizacion Analitica

Capacidad Tecnologica Disponibilidad de
y analitica informacion




Tabla 1

Resultados por Dimensiones
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Di . Tus Segun pais, sector y Puntuacién
imensiones ~ L
resultados tamafio Maxima
Organizacion Analitica 42 68 100
Disponibilidad de informacién 51 22 100
Cap'f\gldad Tecnolbgicay 21 48 100
analitica
Total 38 46 100

Con un valor de 38 en su iMA el proceso de servicios de Infotrack entra en la clasificacion

de “Aspirante analitico” debido a que el proceso cuenta con una verdadera conciencia del uso de

la analitica como diferenciador estratégico.

Ademas, estos fueron los resultados de los atributos claves para la gestion de datos en el

proceso de servicios de la organizacion Infotrack.

Figura 3

Resultados por Atributos
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Tabla 2

Resultados por Atributos

Atributos Tus resultados  Puntuacion del mercado Punyugcién
Maxima
Repositorios 10 26 100
Procedimientos 54 55 100
Précticas 39 45 100
Plataformas 39 29 100
Metodologias 32 45 100
Infraestructura 27 40 100
Herramientas 9 10 100
Estrategia de datos 0 46 100
Empoderamiento 44 46 100
Consulta de datos 45 58 100
Conocimiento 38 44 100
Almacenamiento de datos 53 51 100
Alimentacion de datos 57 85 100

6.3 Conclusiones prueba madurez analitica Cala Analytics.

Los resultados por dimensiones revelan un iMA medio bajo (38) que evidencia un interés
de la gerencia de servicios de Infotrack en ejecutar una gestion de datos para su informacion,
voluntad de tener un enfoque orientado por los datos para la toma decisiones. Sin embargo,
también queda en evidencia la ausencia de una estrategia y un modelo para poder ejecutar una
correcta gestién sobre la data en consecuencia a los bajos valores para las dimensiones,
organizacion analitica y la capacidad tecnoldgica y analitica, versus el marcado.

Por otra parte, en cuanto a los atributos hay 3 de ellos -Estrategia de datos, Herramientas,
Repositorios- cuyos bajos valores revelan la necesidad de implementar un modelo que contribuye
en tener datos de calidad por medio de la definicion de un diccionario de datos con sus respectivos
metadatos, bases de datos con un analisis de dimensiones consolidados en un repositorio y una

estrategia que defina las funciones claves para los actores claves dentro del proceso de servicios.
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7. Propuesta de un modelo para la implementacion de un Gobierno de Datos

Con base en los resultados obtenidos en el capitulo anterior, se presenta la propuesta de un
modelo de gobierno de datos bajo el marco de referencia DAMA para el proceso de servicios de
Infotrack. EI modelo esta dividido en dos partes, la primera con los elementos estratégicos
minimos que se deben considerar para establecer un programa de gobierno de datos y la segunda
con los componentes funcionales relevantes para lograr una mejora en la gestion de la informacion.
7.1. Elementos estratégicos para el modelo de Gobierno de Datos

La Gobernanza de Datos (DG) se define como el ejercicio de autoridad y control
(planificacion, seguimiento y aplicacion) sobre la gestion de los activos de datos. Aquellos que
establecen un programa formal de Gobierno de Datos ejercen la autoridad y el control con mayor
intencionalidad (Seiner, 2014). Por lo tanto, en pro de establecer una autoridad para el gobierno
de datos en el proceso de servicios de Infotrack, es necesario definir el rol del director del gobierno
de datos y contar con el apoyo de la alta gerencia.

7.1.1. Director Gobierno de Datos.

La organizacion debe seleccionar un director para la gestion del gobierno de datos, un
gjecutivo clave perteneciente a la alta direccidn que controle el programa. Este rol es clave para la
implementacién del modelo pues es la persona responsable de garantizar que las partes interesadas
e involucradas en el gobierno de datos reciban el entrenamiento necesario para realizar la transicion
a una organizacién orientada por los datos. Este rol para la organizacion Infotrack sera
responsabilidad de la directora de servicios.

7.1.2. Apoyo de la alta direccion.
En las situaciones en que los lideres de una organizacion no estan alineados entre si,

terminan enviando un mensaje errado a sus trabajadores lo que puede generar resistencia y



26

eventualmente perjudicar cualquier intencion de cambio. Por lo que es fundamental que la alta

direccion tenga la conviccion de que implementar un gobierno de datos va a traer consigo valor a

la organizacion al transformar la data en un activo estratégico y confiable para la toma de

decisiones; existen dos factores claves en la gestion de la alta gerencia en la implementacion y

gestion de un modelo de gobierno de datos, los recursos y el compromiso.

7.1.3. Estructura del gobierno de datos — Equipo.

Una vez la organizacion define un director de gobierno de datos y la alta gerencia declara

su compromiso con un modelo para gestionar los datos de la organizacion, es momento de definir

un equipo con sus roles y responsabilidades para gestionar y gobernar la informacion. A

continuacion, se describen en forma detallada las funciones y responsabilidades de cada rol dentro

de los procesos enmarcados en una estrategia global de gobernanza de datos.

Tabla 3

Roles y Responsabilidades

Rol de Gobierno de Responsable
Datos Designado

Responsabilidades Clave

Chief Data Officer Lider Gerente de

(CDO) Servicios
Data Owner Gere_nt_e de
Servicios

- Gestionar todos los aspectos relacionados con los datos
(recoleccion, almacenamiento, andlisis, gestion de
calidad).

- Establecer procedimientos para la seguridad y uso ético
de los datos.

- Cumplir con las regulaciones de privacidad.

- Gestionar diariamente un conjunto de datos en
especifico (adquisicion, almacenamiento, eliminacion).
- Definir quién tiene acceso a los datos y gestionar los
permisos de acceso para garantizar la seguridad y la
integridad de la informacion.
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- Actuar como guardian de los datos a nivel operativo.

- Garantizar la calidad de los datos (limpieza,

. estandarizacion, validacion).
Coordinador de )

Data Steward Mesa de Servicios

relacionados.

- ldentificar necesidades de datos y resolver conflictos

- Proveer apoyo y orientacion sobre el uso adecuado de

los datos.

- Asegurar la fiabilidad y seguridad de los datos.

Data User Usuario de Datos Proteger los datos, definir su uso, tiempo de

- Garantizar que los datos tengan valor para el negocio.

conservacion y compartir datos segln sea necesario.

Finalmente, esta estructura para gestionar el gobierno de datos sera aplicada en principio
bajo un modelo operativo descentralizado puesto que las soluciones planteadas en este proyecto
estan dirigidas al proceso de servicios y este enfoque permite cierto nivel de autonomia a las
diferentes unidades de la empresa para administrar sus propios datos, mientras se establecen
politicas y estandares globales para garantizar la coherencia y la integridad de los datos en toda la
organizacion.

7.2. Elementos funcionales para el modelo de Gobierno de Datos

Después de establecer los elementos estratégicos para la ejecucion del programa de
gobierno de datos como el apoyo de la alta gerencia y la estructura del equipo gque lo va a gestionar,
es momento de desarrollar los elementos funcionales que van a guiar en principio al area de
Servicios de Infotrack hacer una organizacion orientada por los datos, en donde los datos son un
activo estratégico y confiable para la toma de decisiones.

7.2.1. Gestion de datos — DAMA.

El modelo de gobierno de datos de DAMA proporciona una guia clara para seleccionar,

implementar y utilizar herramientas de gestion de datos adecuadas, lo que ayuda a optimizar los

recursos y maximizar el valor de los datos.
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Figura 4
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Publications.

El marco de gestion de datos DAMA es extenso y complejo de implementar, por lo que
para este proyecto buscamos impactar positivamente mediante herramientas seis de los diez
aspectos o procesos presentes en este gobierno de datos. Estos son los 6 procesos claves a mejorar
con base en los resultados obtenidos en la prueba de anélisis de madurez de Cala Analytics: calidad
de data, arquitectura de datos, metadata, modelado de datos y disefio, almacenamiento y
operaciones de datos y almacenamiento de datos e inteligencia empresarial.

En consecuencia, las herramientas seleccionadas como elementos funcionales para la
gestion del gobierno de datos propuesta para el proceso de servicios de Infotrack son:

e Diccionario de datos.

e Metadatos
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e Analisis dimensiones de calidad.

Estas herramientas tienen impacto directo sobre la calidad, arquitectura, modelado, disefio
y almacenamiento de los datos y facilita considerablemente la gestion de la informacién. Procesos
como la arquitectura de datos y la operacion para el proceso de servicios de Infotrack seran
desarrollados en el modelo de inteligencia de negocios.

7.2.2. Diccionario de Datos

Uno de los elementos principales dentro de la estructura analitica de una organizacién es
la data. Por lo tanto, es menester conocer y analizar las bases de datos que contienen la data y asi
mismo definir sus caracteristicas; la herramienta que se utiliza para ejecutar la tarea anteriormente
descrita es el diccionario de datos.

El diccionario de datos permite definir las caracteristicas logicas y puntuales del dato, tales
como nombre, tipo de dato y descripcion, de tal forma que se cuente con un elemento comun, para
el entendimiento de las diferentes fuentes de datos. A continuacion, se presentan el listado de las
bases datos con su respectivo origen, utilizadas para crear el diccionario de datos para el proceso
de servicios de Infotrack; los diccionarios de datos para las tablas en mencién pueden observarse
en detalle en el Anexo 3.

Tabla 4

BBDD proceso de servicios Infotrack

BBDD Descripcion Origen
VW_CLIL_INT Interaccion / Satisfaccion del cliente. Wolvox
VW_SEGUIMIENTO Seguimiento de solicitudes escaladas. HelpPeople
VW _SOLICITUD Detalle general de solicitudes por el cliente. HelpPeople
VW_TPR Tiempo promedio de respuesta a solicitud. Wolvox
VW_INVENTARIO Inventario de los equipos hardware. MDM

VW_REPARACION  Gestion de la reparacion equipos hardware. MDM
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7.2.3. Metadatos
La definicion méas comun de metadatos, “datos sobre datos”, es engafiosamente simple. El
tipo de informacion que se puede clasificar como metadatos es muy amplio. Los metadatos
incluyen informacién sobre procesos técnicos y comerciales, reglas y restricciones de datos y
estructuras de datos ldgicas y fisicas. Los metadatos ayudan a una organizacion a comprender sus
datos, sus sistemas y sus flujos de trabajo, permiten la evaluacién de la calidad de los datos y es
parte integral de la gestion de bases de datos (Henderson, Data Management Body of Knowledge,
2017).
Los metadatos a menudo se clasifican en tres tipos: comerciales, técnicos y operativos.
Estas categorias permiten comprender la variedad de informacidn que se incluye bajo el concepto
general de metadatos, asi como las funciones a través de las cuales se producen los metadatos.
Los metadatos comerciales se centran en gran medida en el contenido y la condicion de
los datos e incluyen detalles relacionados con la gobernanza de los datos. Ejemplos de metadatos
comerciales incluyen:
e Definiciones y descripciones de conjuntos de datos, tablas y columnas.
e Reglas de negocio, reglas de transformacién, calculos y derivaciones.

¢ Nivel de seguridad/privacidad de los datos

Los metadatos técnicos proporcionan informacion sobre los detalles técnicos de los datos,
los sistemas que los almacenan y los procesos que los mueven dentro y entre sistemas. Ejemplos
de metadatos técnicos incluyen:

e Nombres de columnas y tablas de bases de datos fisicas.

e Documentacion del linaje de datos.
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e Derechos de acceso a datos, grupos, roles.

Los metadatos operativos describen detalles del procesamiento y acceso a los datos. Por
ejemplo:
e Registros de ejecucion de trabajos para programas por lotes.
e Resultados de auditoria, balance, mediciones de control.

e Patrones de acceso a informes y consultas, frecuencia y tiempo de ejecucion.

Con base en lo anterior, se seleccionan un total de 45 variables presentes en las 6 bases de
datos definidas anteriormente para evaluarlas desde la perspectiva comercial y técnica de los
metadatos. Estas 38 variables representan segun la gerencia de servicios de Infotrack, los
parametros fundamentales para que la operacion del proceso de servicios funcione adecuadamente.
Tabla5

Variables / Parametros fundamentales para el proceso de servicios.

Variables / Parametros

CLIENTE FECHA_ESCALAMIENTO MODELO
PROYECTO FECHA_CIERRE OPERATIVO
CODIGO_CLIENTE TOTAL_HORAS TIPO_CONTRATO
SOLICITUD ESTADO Q01-Q02-Q03
ANALISTA FECHA_VENCIMIENTO SUCESO
CONTACTO TIEMPO_GESTION ACTIVIDAD
ID_INTERACCION UBI_NOM TIPO_CIERRE
FECHA_INTERACCION CIUDAD TIPO CONTRATO
INCIDENTE CATEGORIA NO_CONTRATO
ACCION SERVICIO FECHA_INGRESO
ENCUESTA PRI_DESCRIPCION FECHA_SALIDA
MEDIO SOLUCION PROCESO
NATURALEZA SOL_TITULO NUMERO_DE_PARTE
REC_MOTIVO PERSONA_REPORTA DESCRIPCION_PARTE

FECHA_CREACION SERIAL VALOR
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Finalmente, respecto a los metadatos operacionales se definen diez (10) trabajos claves
para gestionar la calidad, disposicion y seguridad de estos parametros para el proceso de servicios
de Infotrack; los metadatos comerciales, técnicos y operacionales para las variables en mencion

pueden observarse en detalle en el Anexo 4.

7.2.4. Dimensiones de Calidad

La calidad de los datos abarca tanto las caracteristicas inherentes de los datos como los
procesos empleados para su evaluacion y mejora. Las dimensiones de calidad de los datos
representan atributos o caracteristicas mensurables de los datos, ofreciendo un lenguaje comdn
para definir los estdndares de calidad. Estas dimensiones no solo facilitan la definicion de los
requisitos iniciales de calidad y la evaluacion inicial de los datos, sino que también respaldan la
medicion continua para mantener altos niveles de calidad en el tiempo.

En 2013, DAMA UK elabor6 un documento técnico que describe seis dimensiones
fundamentales de la calidad de los datos (Henderson, Data Management Body of Knowledge,
2017).

e Completitud: La proporcion de datos almacenados frente al potencial del 100%.

e Unicidad: Ninguna instancia de entidad (cosa) se registrara mas de una vez en funcion de
cémo se identifique esa cosa.

e Puntualidad: El grado en que los datos representan la realidad desde el momento requerido.

e Validez: Los datos son validos si se ajustan a la sintaxis (formato, tipo, rango) de su
definicion.

e Precision: el grado en que los datos describen correctamente el objeto o evento del "mundo

real” que se describe.
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e Consistencia: La ausencia de diferencia, al comparar dos 0 méas representaciones de una

cosa con una definicién.

Figura 5

Dimensiones de Calidad DAMA
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A continuacion, se presenta un proceso de calidad de datos para el proceso de servicios de
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Conformidad

Infotrack respaldado por los estandares de calidad presentes en las dimensiones de calidad.

Tabla 6

Proceso Calidad de Datos

1. Definir
requerimientos de
calidad de datos.

2. Realizar
evaluaciones de la
calidad de los datos.

3. Resolver problemas
de calidad de datos.

4. Monitorear y
Controlar.

Definir reglas de
calidad para las
dimensiones
(completitud, unicidad,
puntualidad, validez,
precision y

Realizar una evaluacién
de la calidad de los
datos haciendo cumplir
reglas de calidad en el
conjunto de bases de
datos existente.

Para los problemas de
calidad de los datos
identificados durante la
evaluacién de la calidad
de los datos, realice un
"analisis de la causa

Definir y completar
cuadros de mando de
calidad de datos.

Monitorear la calidad
de los datos.
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consistencia) con sus raiz" para determinar la
respectivos umbrales. causa raiz del
problema.

Llevar a cabo la
resolucién de
problemas eliminando
la causa raiz.

Por lo tanto, el primer paso en un proceso de calidad es elaborar las reglas de dimensiones
de calidad para las diferentes bases de datos y sus respectivos parametros. Razén por la cual en el
Anexo 5 se pueden observar las reglas definidas junto a los miembros claves de proceso de
servicios de Infotrack para cada una de las bases de datos.

Finalmente, sera responsabilidad del Data Steward en una periodicidad establecida, realizar
la evaluacion de la calidad de los datos haciendo cumplir reglas de calidad en el conjunto de bases
de datos existente, determinar la causa raiz de un problema, resolver el problema eliminando la

causa raiz y monitorear la calidad de los datos por medio de un cuadro de mando.

8. Disefio Modelo de Inteligencia de Negocios

Este capitulo se adentra en los principios fundamentales del disefio de un modelo de
inteligencia de negocios, una herramienta poderosa que permite a las empresas recopilar, analizar
y transformar datos en informacién valiosa para la toma de decisiones estratégicas.
8.1 Disefio del modelo BI

Con base en los resultados obtenidos para el nivel de madurez analitica de Infotrack por
medio de la prueba “Indice de Madurez Analitica” suministrado por la compafiia CALA Analytics,
se procede a realizar una propuesta de modelo de inteligencia de negocios que permita ejecutar

operaciones y decisiones para el proceso de servicios basados en analitica.
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Figura 6
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8.1.1 Alineacion de los objetivos estratégicos.

En esta etapa se identifican los objetivos y resultados claves de negocio, OKR’s, desde una
perspectiva estratégica para el proceso de servicios (Anexo 6). Razon por la cual junto a la asesoria
de la directora de Servicios se definieron los objetivos mas relevantes y la prioridad de cada uno.

Después de revisar los objetivos estratégicos de la compafiia y los OKR’s especificos del
proceso de servicios, se seleccionan los objetivos 1.2 y 1.3. Estos objetivos estan alineados con el
interés de este proyecto y con el propdsito de la gerencia de servicios de tomar decisiones con base
en los datos de la operacion.

8.1.2 Definicién de requerimientos funcionales

Para la definicion de los requerimientos funcionales y necesidades de negocio se realizaron
sesiones de entendimiento con los responsables de la gestion de contratos suscritos con los clientes.
En estas sesiones participaron el grupo de gerentes de Servicios y en estas se identificaron las
siguientes preguntas de negocio que definen los requerimientos para el proceso de servicios;

requerimientos agrupados en tres tematicas principales.
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Tabla 7

Requerimientos funcionales proceso de servicios Infotrack

Requerimiento Descripcién Categorias

Principales Clientes.
Proyectos asociados a los
clientes.

Prioridad de la solicitud.
Tipo de solicitud.

En esta tematica se busca responder la pregunta

Indicadores de : ; )
de negocio ¢ Cuéntos casos han sido reportados

Solicitud - Ubicacion del cliente que
por los clientes? .
genera la solicitud.
Canal de atencion a la
solicitud
Fecha.
Tipo de servicio.
L En esta tematica se busca responder la pregunta Estado de caso.
Cumplimiento S : X e
ANS de negocio cCuant(_)s casos por mes se incumple Periodo, especificamente
en tiempo de solucion? mes.
Prioridad.
En esta temética se busca responder la pregunta Sucursal.
Inventario de negocio ¢cuéntos dispositivos estan Tipo dispositivo.

operativos? Estado.

Estos requerimientos funcionales son el insumo para el disefio de modelo de datos y las
visualizaciones para la gestion del proceso de servicios.

8.1.3 Definicién de fuentes de informacién y disefio de modelo de datos.

Con base en los OKR’s y requerimientos funcionales definidos en la etapa anterior, a
excepcion de la perspectiva financiera (Fuente de datos - SAP), estas son las fuentes de datos que
actualmente utiliza el proceso de servicios para su operacion y son las fuentes a tener en cuenta
para el respectivo desarrollo de un modelo de inteligencia de negocios.

Tabla 8

Fuentes de informacion proceso de servicios Infotrack

Aplicacién Informacion Origen

Redireccionamiento contable
Base de

SAP* Fecha inicio y finalizacién de un proyecto (Estado y porcentaje del Datos
proyecto).
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HelpPeople

Wolvox

MDM

Backlog - Seguimiento mensual de la facturacion.

COSPROY (ingreso, costo, utilidad, Margen).

Informacion del contrato (Numero de contrato, OTROSI, alcance).
Pélizas.

Leasing.

Seguimiento de solicitudes (Incidentes, Requerimientos, Problemas).

Mantenimientos preventivos y visitas proactivas.
Alistamiento de equipos.

Reporte de horas.

Resultado de encuestas de Satisfaccion (NPS).
Seguimiento de inventario de cliente (equipos enrolados).
Informes de desconexidn.

Informacion de uso de aplicaciones y datos.

Informes del estado de los equipos.

Base de
Datos

Base de
Datos

Excel

Una vez definidas las bases de datos o fuentes de informacidn, se procede a realizar el

modelo conceptual de datos para entender la relacion entre los datos y las necesidades de negocio.

El modelo conceptual esta dirigido a stakeholders del negocio y tipicamente incluye entidades y

relaciones.
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Figura7

Modelo Conceptual Proceso de Servicios Infotrack
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Una vez definido el modelo conceptual se disefia el modelo 1égico mediante el cual se
definen entidades, relaciones y atributos entre las diferentes fuentes de datos. Este modelo esta

dirigido a los analistas de negocio y arquitectos de datos.
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Modelo Légico Proceso de Servicios Infotrack
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Finalmente, se desarrolla un modelo fisico que incluye todos los detalles, afiadiendo

informacion del tipo de columna, llaves primarias y llaves extranjeras. Este modelo es una

herramienta que contribuye a la flexibilidad y consistencia de los datos, lo que permite

principalmente a los usuarios finales un acceso rapido y preciso a la informacion para la toma de

decisiones estratégicas.



Figura 9

Modelo Fisico Proceso de Servicios Infotrack

e PK soLIciTuD INT
CLIENTE WARCHAR
ot FK PROYECTO VARCHAR
FPK ID_INTERACCION INT ANALISTA VARCHAR
FECHA_INTERACCION DATE CONTACTO INT
CODIGO_CLIENTE INT ESTADO WARCHAR
CLIENTE VARCHAR FECHA_CREACION DATE
ENCUESTA VARCHAR FECHA_CIERRE DATE
Q01,Q02,Q03 INT TIEMPO_GESTION TIME
NPS FLOAT UBI_NOM VARCHAR
AMALISTA VARCHAR ClUDAD VARCHAR
CONTACTO INT CATEGORIA VARCHAR
JORNADA VARCHAR SERVICIO VARCHAR
FK SOLICITUD INT ] PRI_DESCRIPCION VARCHAR
TIEMPO TIEMFO SOLUCION VARCHAR
SOL_ASUNTO WARCHAR
PERSONA_REPORTA WARCHAR
PK PROYECTO VARCHAR :-
FK SERIAL VARCHAR |-
MODELD VARCHAR CLIENTE VARCHAR
OPERATIVO VARCHAR PK SOLICITUD INT
CIUDAD VARCHAR k_é FK SERIAL VARCHAR
FECHA_OFERACION DATE MODELD VARCHAR
TIPO_CONTRATO VARCHAR TIPO_CONTRATO VARCHAR
LABORATORIO VARCHAR J NO_CONTRATO INT
NUMERO_DE_PARTE INT
DESCRIPCION_PARTE VARCHAR
VALOR FLOAT

8.1.4 Herramienta Bl
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FK SOLICITUD INT
PK PROYECTO VARCHAR
ANALISTA VARCHAR
FECHA_ESCALAMIENTO DATE
FECHA_CIERRE DATE
TIEMFO_HORAS TIEMFO
REC_MOTIVO VARCHAR
NATURALEZA VARCHAR
FK SOLICITUD INT
PK PROYECTO VARCHAR
ANALISTA VARCHAR
NATURALEZA VARCHAR
SOLUCION VARCHAR
FECHA_CREACION DATE
FECHA_CIERRE DATE
TIEMFO_HORAS VARCHAR
GRUPOD VARCHAR
MEDIO VARCHAR

En esta fase, una vez identificadas las diversas fuentes de informacion a gestionar para el

proceso de servicios, es importante seleccionar una herramienta de inteligencia de negocios que se

ajuste a las necesidades de la empresa. Por lo tanto, se lleva a cabo un proceso de seleccién basado

en las funcionalidades y la compatibilidad de la herramienta con la estrategia empresarial.

En el proceso de seleccion, se emplea el Cuadrante Méagico de Gartner para plataformas

Analiticas y Business Intelligence (ABI). En su edicién correspondiente al afio 2023, Microsoft se

posiciona como empresa lider indiscutible del cuadrante gracias a su plataforma analitica por

excelencia, Power Bl.
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Segun Gartner, Microsoft Power Bl es la mejor plataforma ABI del mercado por su

amplitud de posibilidades gracias a la integracion con las otras plataformas del ecosistema

Microsoft como Microsoft 365, Azure y Teams. Gartner posiciona a Microsoft como lider por sus

“precios flexibles”, una funcionalidad muy por encima de la media (Emilio, 2023); estos dos

Gltimos aspectos han sido las principales razones por las que se ha seleccionado Microsoft Power

Bl como herramienta principal para el modelo BI.
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8.1.5 Definicidn arquitectura tecnologica.

Con base en la herramienta de inteligencia de negocios seleccionada, Microsoft Power Bl,
es valido resefiar que la organizacion gestiona su operacion con las herramientas del paguete
Microsoft Office sumado a Microsoft SQL server para administrar y almacenar datos de los
sistemas ERP, HelpPeople & Wolvox. A continuacion, se presenta la arquitectura actual de la
organizacion para el seguimiento de las métricas relacionadas a la prestacion de los servicios hacia
los clientes.

Figura 11

Arquitectura As Is

En la arquitectura As Is se identifica un riesgo alto en la obtencion de datos, dado que se
lleva a cabo en el servidor de produccion de la aplicacion transaccional, lo que podria afectar su
disponibilidad. Ademas, en la actual arquitectura se emplean dos herramientas de visualizacion
para presentar los resultados.

Como propuesta para implementar una arquitectura que le permita a la organizacion
automatizar la extraccion, procesamiento y almacenamiento de los datos y asi brindar seguridad y
escalabilidad, sugerimos implementar la arquitectura detallada en el diagrama de la figura 12. A
través de esta estructura, la organizacion podra controlar eficazmente la recopilacion de datos e

informacion, lo que facilitara respaldar la toma de decisiones.
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Figura 12

Arquitectura To Be

8.1.6 Disefio de prototipo.

Una vez definida la arquitectura tecnolégica para el modelo de inteligencia de negocios, se
procede hacia la creacion de los tableros de control. Estos tableros se centran en mejorar la toma
de decisiones para el proceso de servicios, ofreciendo una vision clara y detallada de las métricas
y los requerimientos funcionales definidos con los miembros claves del proceso de servicios.
Ademas, proporcionan una herramienta vital para la gestion eficaz de los contratos suscritos con
los clientes, asegurando que la organizacion pueda cumplir adecuadamente con sus compromisos
y satisfacer las necesidades de sus clientes de manera efectiva. Estos tableros de control se integran
en la plataforma analitica Power BI, garantizando asi la accesibilidad y la capacidad de analisis
profundo en todos los niveles del proceso.

e Hoja de Bienvenida

La hoja de bienvenida cuenta con el logo de la organizacién y un menu superior en el que

se pueden acceder los 3 tableros de control principales para la gestion de contratos de servicio con

los clientes.
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Figura 13

Hoja de Bienvenida - Tablero de Control

s
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mobility experts

Gestion Contratos de Servicio

Este tablero de control es una herramienta

para consultar las métricas e indicadores que
permitiran a la organizacion realizar una
gestion adecuada de los contratos suscritos
con los clientes.

e Indicadores Solicitud

En el tablero de control “Indicadores de Solicitud” cualquier miembro de la alta gerencia
como un usuario del proceso de servicios podra visualizar los clientes con mayor nimero de
solicitudes, asi como los proyectos asociados a dicho cliente. Igualmente, podréa identificar cuél es
el servicio mas requerido por los clientes respecto a la solicitud, asi como determinar su naturaleza
y procedencia; el usuario podra conocer si la prioridad de la solicitud es critica, alta, media o baja,
asi como su estado actual por medio de una personalizacion de la informacion sobre herramientas
en Power BI.

Adicionalmente, el usuario podra determinar por qué canales o medio ingresaron las
solicitudes asi como filtrar la informacion por cliente, proyecto y fecha. Finalmente, en caso de

requerir mas detalles respecto a las solicitudes el tablero de control cuenta con un botén o drill
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through denominado “Detalles Solicitud” que direccionara al usuario a un nuevo tablero en donde
podra conocer detalles en especifico de su seleccion.
Figura 14

Indicadores de Solicitud - Tablero de Control
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Una vez en el tablero “Detalles Solicitud”, el usuario encontrard una matriz en la que podra
visualizar multiples parametros relacionados con su busqueda; el objetivo aqui es que el usuario

puede identificar mas informacién y especifique su bdsqueda por medio de diferentes filtros.
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Detalles Solicitud - Tablero de Control
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El tablero de control “Cumplimiento ANS” permite al usuario conocer en primera instancia

el estado de las solicitudes en porcentaje y nimero para asi poder identificar cuéles han sido

resueltas, cuales estan pendientes o simplemente han vencido. Ademas, este tablero de control

cuenta con una matriz que expone en numero y porcentaje el tiempo de gestion de las solicitudes

en diferentes rangos de tiempo; esta matriz es particularmente relevante para los miembros claves

del proceso de servicios ya que impacta positivamente el OKR de procesos en que el compromiso

con los clientes es responder y solucionar una solicitud en un periodo menor a 3 dias.

Adicionalmente, por medio de la herramienta DAX formula se crea una nueva medida

denominada Tiempo Promedio de Respuesta (TPR-en horas) utilizando la variable Total Horas

presente en la base de datos VW_SOLICITUD; estd medida contribuye en generar las



47

visualizaciones en este tablero de control y contrastar el TPR respecto a los clientes, proyectos,
servicios y analistas responsables en resolver las solicitudes.
Figura 16

Cumplimiento ANS - Tablero de Control

u CU M PLI M I ENTO @ Solicitudes por Medio Ndmero de Solicitudes Drill Through
=3

A% . o
ANS 18216 8624 2735 - 40564 Detalle NPS

10785

CLIENTE PROYECTO I
= ep—— —— ] ‘ 1/2/2020 &B|| 10/31/2023 @
£ e | o —©

% Solicitud por Estado TPR de Solicitud por Servicio TPR de Solicitud por Analista

608 adriana.pefia

7 victor.ng

sebastian.cepeda

alejandro.valderTa..

emilio.lozano

practicante

97.79% diego.montoya

po Capacitacion xrw:mde samilsanchez

®CUMPLIDA © VENCIDA ® PENDIENTE
TPR de Solicitud por Cliente practicante2

laura.giraldo

Solicitudes por Rangos de Tiempo
Rangos Total Solicitudes % Solicictud

< 1Hora

<1Dia X
> 1Dia .
- e

BIMBO HACER ALS (NA LENGER FEMSA Total

Al igual que con el tablero de control “Indicadores de Solicitud”, el tablero de control
“Cumplimiento ANS” cuenta con un drill through denominado “Detalles NPS”. Una vez en
“Detalles NPS” el usuario como por ejemplo el Data Steward podra identificar el total de encuestas
realizadas, asi como el promedio de CSAT para dichas encuestas; ademas, en pro de profundizar
en los detalles el usuario podra determinar esta misma informacion por cliente en determinada
fecha y asi poder dar una gestion adecuada al OKR de cliente y garantizar la propuesta de valor

por parte de la organizacion.
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Figura 17

Detalles NPS - Tablero de Control
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e Inventario

Por ultimo, tenemos el tablero de control “Inventario” cuyo proposito es brindar una
herramienta acorde a los miembros claves del proceso de servicios para la gestion de los equipos
presentes en operacion. Razon por la cual este tablero de control cuenta con visualizaciones como
los clientes con mayor nimero de equipos, asi como los proyectos asociados a cada cliente, el tipo
de contrato firmado con los clientes con base en los equipos y su funcionalidad, los principales
modelos vinculados a los contratos suscritos con los clientes y la ubicacion de los equipos; el
proposito principal de este tablero es el de identificar que equipos se encuentran en un estado

operativo y que equipos requieren una reparacion o mantenimiento.
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Figura 18

Inventario - Tablero de Control
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Tal cual lo tienen los principales tableros de control anteriores, el tablero “Inventario”
cuenta con un drill through denominado “Detalles Reparacion” en donde el usuario podra observar
parametros en especifico de un equipo en reparacién y determinar facilmente el estado de un
equipo. El usuario podra optimizar su busqueda utilizando filtros asociados con el modelo y serial
del equipo, y podra profundizar en ella una vez manipule los filtros para cliente, proyecto, nimero
de contrato y fecha. Ademas, el valor agregado de este tablero de control es que permite al analista
de datos o Data Steward del proceso de servicios identificar el tipo de mantenimiento mas comun
para los equipos de la organizacién, asi como el periodo de tiempo que toman estos controles
definidos en rangos de dias; cabe mencionar que el rango de dias méas importante es aquel entre 1
y 3 dias debido a que este es el rango establecido con el cliente en cuanto al nivel de servicio. En

pro de facilitar la identificacion de casos en los que se sobrepase este limite, se podria implementar
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un cddigo de color que destaque visualmente los equipos que excedan dicho rango, permitiendo
asi una respuesta mas rapida ante posibles incumplimientos.
Figura 19

Detalles Reparacion - Tablero de Control
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9. Conclusiones y Recomendaciones

9.1. Conclusiones

La implementacion de un sistema integrado de analitica descriptiva en Infotrack es
necesaria para mejorar la eficiencia operativa y la calidad de los servicios ofrecidos. La actual falta
de un sistema de analitica adecuado ha resultado en importantes ineficiencias operativas y retrasos
en la toma de decisiones, lo cual afecta negativamente la satisfaccion del cliente. Sin un analisis
de datos oportuno y preciso, la empresa enfrenta dificultades para ejecutar acciones preventivas y
mejoras continuas, lo que sin dudas comprometera su capacidad para mantenerse competitiva en

el mercado de TI.
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El andlisis de madurez analitica realizado al proceso de servicios de Infotrack revel6d un
indice de madurez analitica medio bajo. Este resultado indica una carencia significativa en la
estrategia y capacidad tecnoldgica necesarias para una gestion de datos efectiva. Los atributos
evaluados, como la estrategia de datos, herramientas y repositorios mostraron valores bajos,
subrayando la necesidad de implementar un modelo robusto de gobierno de datos. La
implementacion de dicho gobierno no sélo permitiria mejorar la calidad de la informacion utilizada
en la toma de decisiones, sino que también contribuiria a la transformacion en una organizacion
orientada por datos. Ademas, se recomienda realizar una nueva evaluacion del indice de madurez
analitica en un periodo de 12 a 18 meses, con el fin de validar el progreso de la organizacion y
asegurar que las mejoras implementadas estan generando los resultados esperados.

La propuesta de un modelo de gobierno de datos, basado en la metodologia DAMA, es una
respuesta estratégica a las deficiencias identificadas. Este modelo incluye elementos estratégicos
esenciales, como el apoyo de la alta gerencia y la estructura del equipo de gestidn de datos, asi
como componentes funcionales que guiaran a Infotrack hacia una cultura orientada por los datos.
Igualmente, la adopcion de herramientas como el diccionario de datos para las bases de datos, los
metadatos y las reglas de dimensiones de calidad son cruciales para garantizar que los datos se
manejen como activos estratégicos, confiables y accesibles para la toma de decisiones.

Ademas, la propuesta de un modelo de inteligencia de negocios (BI) para automatizar la
generacion de reportes y el seguimiento de indicadores clave es una medida vital para mejorar la
eficiencia operativa del proceso principal de la organizacion. Los tableros de control disefiados en
Power BI proporcionaran una vision clara y detallada de las métricas criticas, facilitando la toma
de decisiones informada y mejorando la capacidad de respuesta de la empresa. Estos tableros no

solo optimizaran la gestion interna, sino que también fortaleceran la capacidad del proceso de
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servicios para cumplir con sus compromisos contractuales y satisfacer las expectativas de sus
clientes.

A pesar de las limitaciones y supuestos, como la restriccion en la disponibilidad de recursos
y datos, el proyecto reconoce la necesidad de optimizar el uso de las herramientas existentes. La
alta gerencia ha dejado en claro que no hay inversién adicional para este proyecto, lo que subraya
la importancia de maximizar el impacto de las mejoras propuestas utilizando los recursos
disponibles. Esta restriccion hace aun mas crucial la implementacion eficiente de las soluciones
planteadas para mejorar la operatividad y la competitividad de la organizacién en el mercado.
9.2. Recomendaciones
9.2.1. Implementacion gradual y capacitacion

Se recomienda implementar el modelo de gobierno de datos basado en la metodologia
DAMA vy el sistema de inteligencia de negocios de manera gradual. Esto permitira realizar ajustes
y mejoras sobre la marcha, minimizando interrupciones en las operaciones diarias. Ademas, es
fundamental invertir en la capacitacion del personal para garantizar que todos los miembros del
equipo comprendan y utilicen eficazmente las nuevas herramientas y procesos.
9.2.2. Automatizacion y Optimizacion de Reportes

Desarrollar y desplegar los tableros de control disefiados en Power Bl para los indicadores
de solicitudes, cumplimiento ANS e inventario. La automatizacion de la extraccion de datos se
realizara mediante la conexion directa de Power Bl con las bases de datos relevantes, utilizando
procesos ETL (Extraccién, Transformacion y Carga) que permitiran la actualizacién automatica
de los datos en los reportes. Estos tableros deben ser accesibles a todos los miembros clave del

proceso de servicios para facilitar una toma de decisiones rapida y basada en datos.
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9.2.3. Monitoreo y evaluacién continua

Es fundamental establecer un sistema de monitoreo y evaluacion continua para asegurar
que la solucion de analitica cumpla con los objetivos establecidos. Esto incluye la revision
periddica de los indicadores clave de rendimiento (KPI's), OKR’s y la realizacion de auditorias
internas para identificar areas de mejora y garantizar la calidad de los datos y la informacién
generada.
9.2.4. Estrategia de mejora continua

Aun cuando este proyecto empresarial se enfoca en el proceso de servicios, considerar la
escalabilidad de las soluciones propuestas para que puedan ser implementadas en otras areas de la
organizacion a futuro. Esto asegurara que la transformacion analitica de Infotrack sea sostenible y
expansible a largo plazo.

Estas recomendaciones, junto con la implementacion del modelo de gobierno de datos y el
sistema de inteligencia de negocios, ayudaran a Infotrack a superar los desafios actuales y

posicionarse mejor en el competitivo mercado de T1 en Colombia.
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A. Anexo 1

Anexos Técnicos

Prueba de Madurez Analitica - Cala Analytics.

Organizaciéon Analitica
Personas

Objetivo: conocer las capacidades actuales de las personas que conforman el
equipo de trabajo del entrevistado para tomar decisiones determinadas con base
en el analisis de datos.

Casi Casi

Ninguno Todos
9 ninguno  todos

1. ¢ Su equipo de trabajo cuenta con experiencia avanzada en analitica /
estadistica? Q ® o] o] o]

(Personas en capacidad de genersr odelos predictivos, preascrlivos y cogniiios)

Casi Casi

Nunca : Siempre
nunca siempre

2. i Su equipo de frabajo usa analisis descriptivo? o] Q Q (@] o]
3. 4 Su equipo de trabajo usa andlisis predictiva? o] Q Q o] (@]
4. ¢ Su equipo de trabajo usa andlisis prescriptivo? o o Q (@] o]
5. ¢ Su equipo de trabajo usa andlisis cognitivo? (o] o (@] (o]
6. ¢ Su equipo propone nuevos andlisis a faver del negocio? ] o] o] o] ]
:H;Ii:::::ipo involucra a otras dreas del negocio para iniciativas o o o o o
8. ¢ Su equipo involucra a Tl para las iniciativas analiticas? (@] Q Q (o] (@]
9. 4 5u equipo usa la analitica como parte de los procesos de innovacion? =] o] o] o O

Organizacion Analitica
Procesos

Objetivo: conocer el uso actual de metodologias, practicas y procedimientos de
orden analitico dentro del area.

NS

Casl Siempre !

siempre

10. ;Su equipo emplea alguna para el
analiticos? (Ejem. CRISP-DM)

11. ¢ Su equipo emplea metodologias agiles? O (0]

Si No NS/NR

12. ;Emplean practicas de gobierno de datos? O O (@]
13. ¢Realiza gestion de cambio para acompaiar las iniciativas analticas? O O O
14. ¢ La analitica de datos esta enlazada con la estrategia de negocio? O O
15. ¢ Tienen procedimientos que fomenten el analisis de datos para optimizar la operacion? o o

de mpsezs. ¥ -

16. ¢ Emplean procedimientos para el gobierno de modelos analiticos?
bi modelos a uso de como 3 o O @]

p de icas, manejo de etc.

Casi

Siempre
siempre
17. ;Toma decisiones basadas en resultados de analisis de datos? &) O O @) O
18. ;Emplea analitica en sus procesos criticos de negocio? D] @] 0] (®;
19. ;Miden el impacto del uso de la analitica? (@] O O O O
20. ¢Ci los dela (@] (@] o] O O
21. El de modelos i es real; por terceros externos

a la organizacion? C 0 C
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Capacidad Tecnolégica y Analitica
Objetivo: conocer la capacidad tecnolégica actual con la cuenta su &drea para
ejecutar labores de analitica.

Si No NS/NR

22. ¢ Su equipo de trabajo emplea herramientas comerciales especializadas en

analitica? (Ejem. IBM SPSS, Mathematica, SAS) o 0
23. ¢ Su equipa de trabajo emplea herramientas de codigo abierto para actividades analiticas? o o A
(Ejem. R, Python) 4 =
24. 38U equipo de trabajo utiliza herramientas para el andlisis de infermacion no - -
estructurada? (Ejem. Text Analytics, Watson Discovery) - -
25. ;Su area cuenta con alguna herramienta especializada para realizar limpieza de datos? o O O
26. ;Su area cuenta con alguna herramienta especializada para realizar ETLS(Extraccion, o o A
transformacion y carga de datos)? S -
Nunca = i Siempre e
nunca  siempre INR
27. ; Trabajan sus proyectos analiticos en la nube? O O C
28. ; Trabajan sus proyectos analiticos en tierra? Q O ] Q O
29. ;Su equipo de trabajo emplea repositorios de metadatos para gobiemno o A A ~ A
de datos/modelos analiticos? - - = = -
30. ¢ Su equipo de trabajo emplea repositorios de datos maestros dentro A o) A A i)
del marco de gobiemo de datos? - - - - -
No En =] NS
cuenta evaluacion  implementacion == /NR
31. ¢ Cuenta con.un ambiente de Bl para consultar los o) Ie) o) o) o
resultados analiticos?
32. g‘,Cuema con un ambiente de trabajo para ) Ie) o o) o)
Inteligencia Artificial?
33. ;Cuenta con un ambiente de produccion para . o o P o
desplegar los resultados de los modelos analiticos? = g - - h
34. ; Cuenta con un ambiente colaborativo para 1) o o o o)

administrar los resultados analiticos?

Disponibilidad de Informacion

Objetivo: conocer el nivel actual de disponibilidad de datos con los que trabaja su
equipo para realizar labores analiticas.

35. éCuenta con una estrategia de datos enlazada a la estrategia del negocio?

Casi Casi
Siempre

nunca  siempre
40. ;El analisis que realiza se alimenta de datos internos? O Q o] (@] O
41. 4El analisis que realiza se alimenta de datos externos? @] (@] (o] (o] O
42, ;El analisis que realiza se alimenta de datos de redes sociales? (@] O o] O O
43. s Considera que es facil acceder a las fuentes de datos estructurados? O @] (o] (o] @]
44.  Considera que es facil acceder a las fuentes de datos no o o o o o
estructurados?
45, ; Obtiene a tiempo la informacion que requiere? o] (@] @] (@] Q
46. ¢ Dispone de repositorios de datos estructurados? (@] O o] o] (@]
47. ¢ Dispone de repositorios de datos no estructurados? o] O o] o o]

Si No NS/NR
48. g Almacena los datos en la nube? Q O O

49. ¢ Almacena los datos en tierra? o O @]
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B. Anexo 2

57

Resultados por dimensiones y atributos de prueba de Madurez Analitica - Cala Analytics.

e Directora Servicios

31.00%

Compafiia integradora

L 46

iMA Colombia

@ 48

de tecnologia iMA Tecnologia
@ 46
iMA Pyme
Dimensiones Tus resultados | Segiin pais y sector | Segiin pais, sector y tamaiio

hd

Organizacion Analitica 27 72 68

Disponibilidad de informacién 47 34 22

Capacidad Tecnoldgica y analitica 18 49 48

o Tus resultados

Herramientas

ePuntuacion del mercado e Puntuacion Maxima

Almacenamiento de datos

Estrategia de datos Consulta de datos

. »
* . Procedimientos

Plataformas Practicas
Conocimiento Repositorios
Infraestructura ' Empoderamiento
Metodologias Alimentacion de datos

Atributos Tus resultados | Purtuacion del mercado | Puntuacion Maxima
-
Repositorios 30 26 100
Procedimientos 41 55 100
Précticas 33 45 100
Plataformas 14 29 100
Metodologias 21 45 100
Infraestructura 13 40 100
Herramientas 10 10 100
Estrategia de datos a 45 100
Empoderamiento 27 45 100
Consulta de datos 51 58 100
Conocimiento 17 45 100
Almacenamiento de datos 65 51 100
Alimentacion de datos 26 85 100




Lider Gerente de Servicios

& 16

iMA Colombia

43.00%

Compafiia integradora
de tecnologia

@ 48
¥ 46

|MA Pyme

Dimensiones Tus resultados | Segiin pais y sector | Segiin pais, sector y tamafio
hd
Organizacion Analitica 48 72 68
Disponibilidad de informacion B5 34 22
Capacidad Tecnoldgica y analitica 17 49 48

®Tus resultados ePuntuacion del mercado ®Puntuacion Maxima

Alimentacion de datos
Repositorios Procedimientos

Estrategia de datos Almacenamiento de datos

Herramientas - Consulta de datos

Infraestructura Metodologias
Practicas ! ' Conocimiento
Plataformas Empoderamiento

Atributos Tus resultados | Puntuacion del mercado Puntuacion Maxima
Repositorios 4] 26 100
Procedimi 70 55 100
Practicas 31 45 100
Plataformas 31 29 100
Metodologi 49 43 100
Infraestructura 29 40 100
Herramientas 10 10 100
Estrategia de datos 0 46 100
Empoderamiento 45 46 100
Consulta de datos 51 58 100
Conocimiento 46 43 100
Almacenamiento de datos 65 51 100
Alimentacién de datos 79 85 100
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Gerente de Servicios

g 31.00%

Compaifiia integradora

iMA Colombia

© 48

de tecnologia iMA Tecnologia
\\ /;.
/ L]
\- « ¥ 46
. iMA  Pyme
Dimensiones Tus resultados | Seguin pais y sector | Segun pais, sector y tamafio
-
Organizacidn Analitica 33 72 68
Disponibilidad de informacién 40 34 22
Capacidad Tecnoldgica y analitica 19 49 48

Estrategia de datos

Herramientas

®Tus resultados ePuntuacion del mercado # Puntuacion Maxima

Alimentacion de datos
Empoderamiento

Almacenamiento de datos

. ~
Repositorios - e Procedimientos
o iy
Metodologias Conocimiento
Consulta de datos Practicas
Infraestructura Plataformas

Atributos Tus resultados | Puntuacion del mercado Puntuacion Maxima
-
Repositorios 10 26 100
Proc 36 55 100
Practicas 31 45 100
Plataformas 30 29 100
Metodologias 18 45 100
Infraestructura 29 40 100
Herramientas 7 10 100
Estrategia de datos 0 45 100
Empoderamiento 45 46 100
Consulta de datos 26 58 100
Conacimiento 31 45 100
Almacenamiento de datos 40 51 100
Alimentacion de datos 54 85 100

59



Coordinador de Mesa de Servicios.

£ 16

iMA Colombia

@ 48

47.00%

Compafiia integradora

de tecnologia iMA Tecnologia
¥ 46
- iMA Pyme

Dimensiones Tus resultados | Segin pais y sector | Segun pais, sector y tamafio
-
Organizacion Analitica 58 72 &8
Disponibilidad de informacién 53 34 22
Capacidad Tecnoldgica y analitica 31 43 43

®Tus resultados  ®Puntuacion del mercado  ®Puntuacion Maxima

Plataformas
Repositorios Procedimientos

Estrategia de datos Alimentacion de datos

Herramientas Practicas

Infraestructura Conocimiento
Almacenamiento de datos Empoderamiento
Metodologias Consulta de datos
Atributos Tus resultados  Puntuacién del mercado | Puntuacidn Maxima
-
Repositorios 4] 26 100
Procedimientos 70 55 100
Practicas [:44] 45 100
Plataformas 80 29 100
Metodologias 41 45 100
Infraestructura 3z 40 100
Herramientas 10 10 100
Estrategia de datos [i] 46 100
Empoderamiento 57 45 100
Consulta de datos 52 cB 100
Conocimienta 59 43 100
Almacenamiento de datos 40 51 100
Alimentacion de datos 68 85 100
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C. Anexo 3

Diccionario de datos para las bases de datos del proceso de servicios de Infotrack.

VW_CLI_INT

NOMBRE_CAMPO DESCRIPCION TIPO DE DATO LONGITUD ACEPTA NULOS VALIDACION OTA
ID_INTERACCION Identificador (nico de la interaccién con el cliente. INT 8 bytes NO Valurlm.lmenco Clave primaria en la
unico tabla.
FECHA_INTERACCION |[Fecha en la que se produjo la interaccion con el cliente. DATE 8 bytes NO - -
CODIGO_CLIENTE Codigo unico que identifica al cliente. INT 8 bytes NO - -
CLIENTE Nombre completo del cliente. WVARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
PROYECTO Nombre del proyecto asociado al cliente. VARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
ENCUESTA Indica si s:e re‘?llzo una encuesta al cliente como parte de la VARCHAR 50 caracteres NO Valores posibles: Si, .
interaccion. Si esta es valida o no. No
Calificacidn pregunta 1 de |la encuesta de satisfaccion del
Qo1 diente. (1a5) INT 4 bytes sl - -
Calificacidon pregunta 2 de |la encuesta de satisfaccion del b
Qo2 cliente. (1a5) INT 4 bytes sl ) B
- Calificacidn pregunta 3 de |a encuesta de satisfaccion del INT ab sl
Q cliente. {1a5) vtes ) )
RS Medio a traw?s .del cual se produjo la interaccion (teléfono, VARCHAR 50 caracteres ND . )
correo electrénico, chat, etc.).
TN ETECIES .Coment.a‘nos adlcmrlmles proporcionados durante la VARCHAR 100 caracteres S . .
interaccion con el cliente.
RESOLUCION Dfescnpcwon de la resolucidn. Encuesta ejecutada o no por el VARCHAR 50 caracteres NO . .
cliente (Resuelta o No Resuelta)
AR Nomb're dn?\ anal|s‘Ee‘| o representante de atencién al cliente que VARCHAR 50 caracteres ND ) Llave fordnea
maneja la interaccién.
LTS Infor-maCIon de contacto del cliente (numero de teléfono, INT 8 bytes NO . .
email,etc).
PERSONA_REPORTA Persona del Cliente que reporta o realiza la encuesta. VARCHAR 50 caracteres NO - -
EEGHE Momento del dia en que se produjo la interaccion (mafiana, VARCHAR 50 caracteres o A .
tarde, noche).
NUM_DIA Numero del dia en que se produjo la interaccién (1 para lunes, INT A bytes S| A )
2 para martes, etc.).
oA Nombre del dia de la semana en que se produjo la interaccion VARCHAR 50 caracteres o A .

(lunes, martes, etc.).
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FECHA INGRESO Fec-ha Sfmp!liflcada en formato texto para propositos de analisis DATE 8 bytes NO ) )
o0 visualizacidn.
NOM_MES Nombre del mes en que se produjo la interaccion. VARCHAR 50 caracteres Sl - -
TIPO Tipo de interaccion (Entrante o Saliente). VARCHAR 50 caracteres NO - -
SOLICITUD N}]mero o identificador Gnico de |a solicitud. Puede existir un VARCHAR 200 caracteres NO Valor‘m-Jmérico Liave forinea
codigo o no. unico
SUCESO Hecho asociado a la comunicacién con el cliente. INT 8 bytes NO - -
TIEMPO Duracion total de la interaccion (HH:MM:SS). TIME 8 hytes NO - -
Tiempo_en_minutos Duracién total de |a interaccidén en minutos. TIME 4 bytes Sl - -
ECR Indicador de si la interaccion resultd en una resolucion en la VARCHAR 10 caracteres NO Valores posibles: Si, .
primera llamada (First Call Resolution). No
Detalle .Detalles-:‘adlcmnaleslo informacion relevante sobre la VARCHAR 100 caracteres < ) )
interaccion con el cliente.
INCIDENTE Incidente asociado con la encuesta de satisfaccion del cliente. VARCHAR 200 caracteres Sl - -
ACCION Ac90nesfomada§ como resultado de la encuesta de VARCHAR 200 caracteres . ) )
satisfaccion del cliente.
NOMBRE_CAMPO DESCRIPCION TIPO DE DATO LONGITUD ACEPTA NULOS VALIDACION NOTA
Numero o identificador Unico de la solicitud de Valor numérico | Clave primaria en la
SOLICITUD N INT 8 bytes NO o P
seguimiento. Unico tabla.
PROYECTO Nombre del proyecto asociado al cliente. VARCHAR 50 caracteres NO - Llave fordnea
Usuario responsable asignado para gestionar la
ANALISTA 1a ponsable asignaco para g VARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
solicitud de seguimiento.
Fecha en la que se escald la solicitud a un nivel
FECHA_ESCALAMIENTO i q DATE 8 bytes NO - -
superior.
Fecha de finalizacion o resolucion de la solicitud
FECHA_CIERRE . DATE 8 bytes NO - -
- de seguimiento.
Tiempo total empleado en la gestion de la
TOTAL_HORAS mp P 8 INT 4 bytes NO - -
- solicitud, en horas.
REC_MOTIVO Motivo o razon del reclamo asociado a la VARCHAR 200 caracteres NO - .
- solicitud de seguimiento.
Naturaleza o tipo de la solicitud de seguimiento
NATURALEZA . o VARCHAR 50 caracteres NO - -
(Incidente, requerimiento, problema, etc.).
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NOMBRE_CAMPO DESCRIPCION TIPO DE DATO LONGITUD ACEPTA NULOS VALIDACION NOTA
SOLICITUD Numero o identificador unico de la solicitud. INT 8 bytes NO Valor'nL‘Jmenco Clave primaria en la
unico tabla
ANALISTA Usuario responsable asignado para gestionar la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
= Estad.o actual de la solicitud (Solucionado, Suspendido, VARCHAR 50 caracteres NO . )
Pendiente, etc.).
CLIENTE Nombre completo del cliente. VARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
PROYECTO Nombre del proyecto asociado a la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO - Llave foranea
FECHA_CREACION Fecha en que se cred la solicitud. DATE 8 bytes NO - -
VENCIMIENTO Indlc? el vencimiento de la solicitud (Cumplida, Pendiente, VARCHAR 10 caracteres NO Valores posibles: Si, )
Vencida). No
FECHA_VENCIMIENTO |Fecha de vencimiento asignada a la solicitud. DATE 8 bytes NO - -
GRUPO Grupo o equipo asignado para gestionar la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO - -
MEDIO Medlo‘a través del cual se recibid la solicitud (teléfono, correo VARCHAR 50 caracteres NO ) )
electrénico, etc.).
(ERETAE Momento del dia en que se registré la solicitud (mafiana, tarde, VARCHAR 50 caracteres s ) )
noche).
RIS Natura.lez-a o tipo de la solicitud (Incidente, problema, VARCHAR 50 caracteres NO ) )
requerimiento, etc.).
FECHA_CIERRE Fecha en que se cerrd la solicitud. DATE 8 bytes NO - -
HORAS_CIERRE_NUM Numero de horas empleadas para cerrar la solicitud. INT 8 bytes Sl - -
MINUTOS_CIERRE Numero de minutos empleados para cerrar la solicitud. INT 8 bytes NO - -
TOTAL HORAS Tiempo total calculado para la gestion de la solicitud en formato INT 8 bytes NO ) .
- de horas (HH:MM:SS).
TIEMPO_GESTION Tiempo total empleado en la gestion de la solicitud en formato INT 8 bytes NO ) .

de horas (HH:MM:SS).
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SOL_ASUNTO Asunto de la solicitud. VARCHAR 200 caracteres Sl -
SOL_TITULO Descripcion detallada de la solicitud VARCHAR 200 caracteres NO -
UBI_NOM Nombre de la ubicacién asociada a la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO -
CIUDAD Ciudad asociada a la solicitud. WARCHAR 50 caracteres NO -
PRI_DESCRIPCION Prioridad asignada a la solicitud (Alta, Media, Baja). VARCHAR 20 caracteres NO -
SERVICIO Servicio asociado a la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO -
CATEGORIA Categoria a la que pertenece la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO -
ACTIVIDAD Actividad asociada a la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO -
TIPO_CIERRE Tipo de cierre de |a solicitud. VARCHAR 200 caracteres NO -
SOLUCION Descripcién de la solucién o resolucién proporcionada para la VARCHAR 200 caracteres NO )
solicitud.
DIA Dia de la semana en que se registré la solicitud (lunes, martes, VARCHAR 50 caracteres q .
etc.).
ST e Numero del dia de la semana en que se registré la solicitud (1 INT 8 bytes Sl )
- para lunes, 2 para martes, etc.).
PERSONA_REPORTA Persona del Cliente que reporta o realiza la encuesta. VARCHAR 50 caracteres NO -
FECHA_INGRESO Ff?cha'sinj;?liﬁcada en formato texto para propositos de analisis o DATE 8 bytes 51 .
visualizacion.
TIPO_SUSPENSION Tipo de suspension de la solicitud. VARCHAR 200 caracteres NO -
ORDEN_SERVICIO Nimero de orden de servicio asociado a la solicitud. INT 8 bytes NO -
FCR_MAIL Indicador de si se recibid una confirmacion de resolucion por VARCHAR 10 caracteres NO Valores posibles: Si,

correo electrénico (First Call Resolution).

No
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VW_TPR

NOMBRE_CAMPO DESCRIPCION TIPO DE DATO LONGITUD ACEPTA NULOS VALIDACION NOTA
Val Eri cl imari |
SOLICITUD Numero o identificador Unico de la solicitud. INT 8 bytes NO a orlnl:lmerlco ave primaria en fa
Unico tabla.
PROYECTO Nombre del proyecto al que estd asociada la encuesta de VARCHAR 50 caracteres NO : Llave foranea
satisfaccion del cliente.
NATURALEZA Natgraleza o tipo de la solicitud de seguimiento VARCHAR 50 caracteres NO ) i
(Incidente, requerimiento, problema, etc.).
ANALISTA Usuario responsable asignado para gestionar la solicitud. VARCHAR 50 caracteres NO - -
SOL_TITULO Descripcion detallada de la solicitud VARCHAR 200 caracteres NO - -
FECHA_CREACION |Fecha en que se cred la solicitud. DATE 8 bytes NO - -
FECHA_CIERRE Fecha en que se cerrd la solicitud. DATE 8 bytes NO - -
TOTAL_HORAS Cantidad de horas dedicadas a |a gestion de la solicitud. INT 8 bytes NO - -
GRUPO Grupo o equipo asignado para gestionar la solicitud. VARCHAR 50 caracteres Sl - -
MEDIO Medio a través del cual se recibid la solicitud (teléfono, VARCHAR 50 caracteres NO } i

correo electronico, etc.).

VW_INVENTARIO

NOMBRE_CAMPO

DESCRIPCION

Nombre o cédigo del proyecto al que pertenece

TIPO DE DATO

LONGITUD

ACEPTA NULOS

VALIDACION

Clave primaria en la

PROYECTO ) VARCHAR 50 caracteres NO -
el registro. tabla.
SERIAL Numero de serie del dispositivo o equipo. INT 8 bytes NO - -
MODELO Modelo del dispositivo o equipo. VARCHAR 20 caracteres NO - -
OPERATIVO Estado ope_rat_wo del dispositivo (activo, inactivo, VARCHAR 10 caracteres NO Valores posibles: Si, .
en mantenimiento, etc.). No
CIUDAD Cludac! c_londe se_encuentra ubicado el VARCHAR 50 caracteres NO . .
dispositivo o equipo.
FECHA OPERACION Fecha en que se realizd la dltima operacion del DATE 8 bytes NO ) )
- dispositivo.
TIPO CONTRATO Tlp? de contrato asociado a.l dispositivo VARCHAR 50 caracteres NO - -
(arriendo, contrato, garantia).
EN LABORATORIO Indica si el dispositivo se encuentra en el VARCHAR 10 caracteres s Valores posibles: Si, )

laboratorio (si, no).

No
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VW_REPARACION

NOMBRE_CAMPO

DESCRIPCION

TIPO DEDATO LONGITUD ACEPTA NULOS

VALIDACION

NOTA

repuesto asociado a |a reparacion.

CLIENTE Mombre completo del cliente. VARCHAR | 50 caracteres NO - Llave foranea
SOLICITUD Mumero o identificador dnico de la solicitud. INT 8 bytes NO - Llave foranea
SERIAL Mumero de serie del dispositivo o equipo. INT 8 bytes NO VB|D[‘F|I.I.IIT‘IEI"IC0 Clave primaria en
unico la tabla
MODELO Modelo del dispositivo o equipo. VARCHAR | 20 caracteres NO - -
TIPO CONTRATQ |1 /PO de contrato asociado l dispositivo VARCHAR | 50 caracteres NO - -
(arriendo, contrato, garantia).
NO_CONTRATO MNamero de contrato. INT 8 bytes NO - -
FECHA_INGRESO  [Fecha ingreso equipo hardware para reparacion DATE 8 bytes NO - -
FECHA_SALIDA Fecha SEII!Ida del equipo hardware después de la DATE 8 bytes ol i )
reparacion.
PROCESO Tipo de mantenimiento. VARCHAR 50 caracteres NO - -
NUMERO DE PARTE MNumero de parte o repuesto perteneciente a un INT 8 bytes NO ) )
- - modelo.
DESCRIPCION_PARTE |Descripcion técnica del repuesto. VARCHAR | 50 caracteres NO - -
VALOR Valor monetario (Peso Colombiano) del FLOAT 8 bytes NO ) )
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D. Anexo 4

Metadatos para el proceso de servicios de Infotrack bajo su perspectiva de negocio, técnica y operacional.

e (Catalogo Técnico

67

Técnico
Dominio Subdominio Sistema fuente Tabla Campo fi Tipo de dato Condicion del campo Acceso Obligatorio Custodio de datos

CLIENTE Solicitud VW SOLICITUD HELPPEQOPLE Cliente.Empresa VARCHAR |Mombre Cliente Restringido Si Directora de Servicios

PROYECTO Proyecto Mumero proyecto VW _SOLICITUD HELPPEOPLE Empresa.Numero WARCHAR  |Nombre Cliente y numero proyecto Restringido Si Directora de Servicios
CODIGO_CLIENTE Cliente Cadigo VW CLIINT WOLVOX Nombre. Apellido INT MNombre y Apellido del Analista Restringido Si Lider Gerente de Servicios
SOLUCITUD Cliente Codigo VW SOLICITUD HELPPEQPLE Namero INT Codigo de 5 digitos Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
ANALISTA Solicitud Mombre VW _SOLICITUD HELPPEOPLE Nombre.Apellido VARCHAR |Nombre y Apellido del Analista Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
CONTACTO Cliente Mumero telefonico VW _SOLICITUD HELPPEQOPLE Numero.Telefono INT MNamero de 10 digitos Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
1ID_INTERACCION Cliente MOmero VW CSAT NEG WOLVOX Namero.Decimal FLOAT MNumero dividido por puntos Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_INTERACCION Cliente Fecha VW _CSAT NEG WOLVOX Fecha DATE Mes/Dia/Afio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
INCIDENTE nte Accian VW _CSAT_NEG WOLVOX Texto VARCHAR | Texto no superior a 200 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
ACCION Cliente Accidn VW _CSAT_NEG WOLVOX Texto VARCHAR | Texto no superior a 200 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
EMCUESTA Cliente Accion VW CLLINT WOLVOX Boeleano BOOLEAN |SioNo Restringido Si Coerdinador de Mesa de Servicios
MEDIO Solicitud Medio VW _CLI_INT WOLVOX Texto.Categoria VARCHAR |Tipo de Medio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
NATURALEZA Solicitud Categoria VW _SEGUIMIENTO HELPPEOPLE Texto.Categoria VARCHAR _|Tipo de Problema Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
REC_MOTIVO Solicitud Accidn VIV_SEGUIMIENTO HELPPEOPLE Texto VARCHAR  |Mes/Dia/Afio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_CREACION Solicitud Fecha VW SOLICITUD HELPPEQPLE Fecha DATE Mes/Dia/Afo Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_ESCALAMIENTO Solicitud Fecha VW _SEGUIMIENTO HELPPEOPLE Fecha DATE Mes/Dia/Afio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_CIERRE Solicitud Fecha VW _SEGUIMIENTO HELPPEOPLE Fecha DATE Mes/Dia/Afo Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
TOTAL_HORAS Solicitud Total VW _SEGUIMIENTO HELPPEOPLE Nimero INT Nimero entero Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
ESTADO Solicitud Estado VW SOLICITUD HELPPEOPLE Texto.Categoria VARCHAR |Tipo de Estado, Restringido Si Coerdinador de Mesa de Servicios
FECHA_VENCIMIENTO Solicitud Fecha ViV _SOLICITUD HELPPEOPLE Fecha DATE Mes/Dia/Afo Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
TIEMPO_GESTION Solicitud Total VW _SOLICITUD HELPPEOPLE Numero.Decimal FLOAT Valor en Horas o Minutos Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
UBI_NOM Ubicacian Lugar ViV _SOLICITUD HELPPEOPLE Texto.Ubicacion VARCHAR  |MNombre Ubicacion Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
CIUDAD Ubicacian Lugar VW _SOLICITUD HELPPEQPLE Texto.Ciudad VARCHAR  |Nombre Ciudad Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
CATEGORIA Ubicacidn Categoria VW _SOLICITUD HELPPEOPLE Texto.Categoria VARCHAR  |Nombre de Categoria Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
SERVICIO Solicitud Servicio Vi _SOLICITUD HELPPEOPLE Texto.Categoria VARCHAR Mombre de Servicio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
PRI_DESCRIPCION Solicitud Prioridad VW SOLICITUD HELPPEQPLE Texto.Categoria VARCHAR  |Tipo Prioridad Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
SOLUCION Solicitud Accidn VW SOLICITUD WOLVOX Texto VARCHAR | Texto no superior a 200 caracteras Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
SOL_TITULO Solicitud Hecho ViV SOLICITUD HELPPEOPLE Texto WARCHAR  |Texto no superior a 200 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
PERSONA_REPORTA Cliente Mombre VW SOLICITUD HELPPEQPLE Nombre.Apellido VARCHAR  |Nombre y Apellido Cliente Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
SERIAL Inventario MNimero MDM MDM Nimero. Texto VARCHAR |10 Caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
MODELO Inventario Mimero MDM MDM Numero.Texto VARCHAR  |Modelo del producto Restringido S Coordinador de Mesa de Servicios
OPERATIVO Inventario Booleana MOM MDM Booleano BOOLEAMN |SioNo Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
TIPO_CONTRATO Proyecto Categoria MDM MDM Texto.Categoria VARCHAR  |Tipo de Contrato Restringido Si Coerdinador de Mesa de Servicios
Q01-002-003 Cliente MNimero VW CLLINT WOLVOX Decimal FLOAT Mamera entre 1y 5. Max 2 decimales Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
SUCESO Solicitud Accidn VW CLIINT WOLVOX Texto WARCHAR | Texto no superior a 200 caracteras Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
ACTIVIDAD Solicitud Servicio ViV SOLICITUD HELPPEOFLE Texto WARCHAR | Texto no superior a 200 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
TIPO_CIERRE Solicitud Accion VW SOLICITUD HELPPEQPLE Texto VARCHAR  |Texto no superior a 200 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
TIPO CONTRATO Cliente Tipo de contrato DM MDM Texto.Categoria VARCHAR |Nombre de contrato Restringido Si Coerdinador de Mesa de Servicios
NO_CONTRATO Cliente MNimero de contrato MDM MDM Nimero INT Namero de 7 digitos Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_INGRESO Solicitud Fecha de ingreso MDM MDM Fecha DATE Mes/Dia/Afo Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
FECHA_SALIDA Solicitud Fecha de salida MDM MDM Fecha DATE Mes/Dia/Afio Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
PROCESO Solicitud Tipo de proceso MDM MDM Texto.Categoria VARCHAR  [Mombre del proceso Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
NUMERO DE PARTE Inventario Mamero de parte DM MDM Numero.Texto INT Referencia con 11 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
DESCRIPCION_PARTE Inventario Descripcitn parte MDM MDM Nimero. Texto WVARCHAR | Texto no superior a 50 caracteres Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
VALOR Inventario Valor parte MDM MDM Nuamero.Decimal FLOAT Valor numeérico igual o mayora 1 Restringido Si Coordinador de Mesa de Servicios
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Subdominio Elemento Prioridad Descripcion Retencion requerida
CLIENTE Solicitud MNombre del cliente Alta Mombre completo del cliente. 5 anos
PROYECTO Proyecto MNombre del proyecto Alta Mombre del proyecto asociado a un cliente en especifico. 3 anos
CODIGO_CLIENTE Proyecto Cadigo del cliente Media Codigo unico gue identifica al cliente. 7 afios
SOLICITUD Cliente Nidmero de solicitud Alta Mumero o identificador dnico de la solicitud de seguimiento. 2 afios
AMNALISTA Solicitud Nombre del analista Media Usuario responsable asignado para gestionar la solicitud de seguimiento. 2 afios
CONTACTO Cliente Nombre del contacto Baja Informacidn de contacto del cliente [numero de teléfono) 1 afio
ID_INTERACCION Cliente ID de interaccion Alta Identificador dnico de la interaccion del cliente. 5 afios
FECHA_INTERACCION Cliente Fecha de interaccion Alta Fecha en la que se realizd la encuesta de satisfaccion del cliente. 5 afios
INCIDENTE Cliente Tipo de incidente Alta Incidente asociado con la encuesta de satisfaccion del cliente. 3 afios
ACCION Cliente Accidn tomada Alta Acciones tomadas como resultado de |a encuesta de satisfaccion del cliente. 3 afios
ENCUESTA Cliente Accidn Alta Indica si se realizo una encuesta al cliente como parte de la interaccion. 3 afios
MEDIO Solicitud Medio de comunicacién Baja Medio a través del cual se produjo la interaccian (teléfono, correo electrénico, chat, etc.). 1afio
NATURALEZA Solicitud Maturaleza del servicio Media Naturaleza o tipo de |a solicitud de seguimiento {Incidente, requerimiento, problema, etc.). 3 anos
REC_MOTIVO Solicitud Andino! Media Motivo o razén del reclamo asociado a la solicitud de seguimiento. 2 afios
FECHA_CREACION Solicitud Fecha de creacidn Alta Fecha en gue se cred la solicitud. 5 afios
FECHA_ESCALAMIENTO Solicitud Fecha de escalado Alta Fecha en la que se escalé la solicitud a un nivel superior. 3 afos
FECHA_CIERRE Solicitud Fecha de resolucion Alta Fecha de finalizacion o resolucion de la solicitud de seguimiento. 3 afios
TOTAL_HORAS Solicitud Tiempo de resolucion (horas) Alta Tiempo total empleado en |la gestion de |a solicitud, en horas. 3 afios
ESTADO Solicitud Estado de la solicitud Alta Estado actual de la solicitud [abierto, en progreso, cerrado, etc.). 3 afios
FECHA_VENCIMIENTO Solicitud Fecha de vencimiento Alta Fecha de vencimiento asignada a la solicitud. 3 afios
TIEMPO GESTION Solicitud Tiempo total de gestidn Alta Tiempo total empleado en |a gestion de |a solicitud en formato de horas (HH:MM:S5). 3 afios
UBI_NOM Ubicacién Nombre de la ubicacién Media MNombre de la ubicacidn asociada a la solicitud. 3 afios
CIUDAD Ubicacian Ciudad Media Ciudad asociada a |a solicitud. 3 afios
CATEGORIA Ubicacion Categoria del servicio Media Categoria a la que pertenece la solicitud. 3 afios
SERVICIO Solicitud Tipo de servicio Alta Servicio o producto asociado a la solicitud. 3 anos
PRI_DESCRIPCION Solicitud Descripcion de la prioridad Media Descripcion de |a pricridad asignada a la solicitud. 3 afios
SOLUCION Solicitud Descripcion de la solucidn Alta Descripcion de |la solucion o resolucion proporcionada para la solicitud. 3 afios
SOL_TITULO Solicitud Asunto de la solucidn Alta Descripcion de la solicitud. 3 afios
PERSOMNA_REPORTA Cliente Persona que reporta Media Persona gue ingreso la solicitud en el sistema y realiza la encuesta. 2 afios
SERIAL Inventario Numero de serie Baja Mumero de serie del dispositivo o equipo. 1 afio
MODELO Inventario Modelo del producto Baja Modelo del dispositivo o equipo. 1 afio
QOPERATIVO Inventario Estado operativo Baja Estado operativo del dispositivo {activo, inactivo, en mantenimiento, etc.). 1afio
TIPO_CONTRATO Proyecto Tipo de contrato Media Tipo de contrato asociado al dispositivo (compra, arrendamiento, servicio, etc.). 3 afios
Q01-002-003 Cliente Numero Alta Calificacion pregunta 1,2,3 de la encuesta de satisfaccion del cliente 3 anos
SUCESO Solicitud Accion Baja Hecho asociado a la comunicacion con el cliente. 1afo
ACTIVIDAD Solicitud Servicio Media Actividad asociada a la solicitud. 3 afios
TIPO_CIERRE Solicitud Accidn Alta Tipo de cierre de la solicitud. 3 afos
TIPO CONTRATO Cliente Tipo de contrato Alta Tipo de contrato asociado al dispositivo (arriendo, contrato, garantia). 3 afos
NO_CONTRATO Cliente Nidmero de contrato Alta Mumero de contrato. 3 afios
FECHA_INGRESO Solicitud Fecha de ingreso Alta Fecha ingreso equipo hardware para reparacion 3 afios
FECHA_SALIDA Solicitud Fecha de salida Alta Fecha salida del equipo hardware después de |a reparacidn. 3 afios
PROCESO Solicitud Tipo de proceso Media Tipo de mantenimiento. 1 afio
NUMERO_DE_PARTE Inventario Numero de parte Alta Mumero de parte o repuesto perteneciente a un modelo. 5 afios
DESCRIPCION_PARTE Inventario Descripcion parte Media Descripcion técnica del repuesto. 5 anos
VALOR Inventario Valor parte Alta Valor monetario [Peso Colombiang) del repuesto asociado a la reparacidn. 1afo
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Negocio
Estdndar Reglas de calidad aplicables Dimensiones de calidad Creador Data owner Data steward Clasificacion seguridad
150 9001:2015 Werificacion de datos, validez del contrato Precision, integridad Proceso de Servicios Directora de Servicios Lider Gerente de Servicios Confidencial
PMBOK Cumplimiento de hitos, presupuesto Precision Proceso de Servicios Directora de Servicios Lider Gerente de Servicios Confidencial
MNormativa interna Unicidad del codigo Precision Proceso de Servicios Directora de Servicios Lider Gerente de Servicios Confidencial
Mormativa interna Secuencia numeérica, unicidad Unicidad Proceso de Servicios Directora de Servicios Lider Gerente de Servicios Confidencial
Mormativa interna Calificaciones y certificaciones relevantes Validez Proceso de Servicios Lider Gerente de Servicios Gerente de servicios. Confidencial
Mormativa interna MNumero de 10 digitos Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
150 27001 Registro y seguimiento de interacciones Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
150 8601 Registro de tiempo y fecha Precision, actualidad Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
ITIL Categorizacion de incidentes Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna  |Detalles de la resclucidn Eficacia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Tres preguntas realizadas al cliente. Precision, actualidad Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro del medio de comunicacion Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Categorizacion de servicios Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Categorizacion de reclamaciones Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial

150 8601 Registro de tiempo v fecha Precision, actualidad Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de escalado Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de fecha de cierre Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de tiempo empleado Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Seguimiento del estado Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna SLA de resolucion Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de tiempo total Eficiencia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de ubicacion Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial

Mormativa interna Registro de ubicacion Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Categorizacion de servicios Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Descripcidn del servicio Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Definicidn de prioridades Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna  |Detalles de la resclucidn Eficacia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna | Titulo de |a solucidn Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro de |a persona que reporta Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro del numero de serie Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro del modelo del producto Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro del estado operativo Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Registro del tipo de contrato Unicidad Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Calificaciones cliente Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial

Mormativa interna

Detalles contacto con el cliente.

Consistencia

Proceso de Servicios

Gerente de servicios.

Coordinador de Mesa de Servicios.

Confidencial

Mormativa interna Descripcion de la actividad Consistencia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Descripcidn tipo de cierre Consistencia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna MNombre de contrato Consistencia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial

Mormativa interna Numero de 7 digitos Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Mes/Dia/Afo Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Mes,/Dia/Afio Precision Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Mombre del proceso Consistencia Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna Referencia con 11 caracteres Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
Mormativa interna | Texto no superior a 50 caracteres Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
MNormativa interna Valor numerico igual o mayor a 1 Validez Proceso de Servicios Gerente de servicios. Coordinador de Mesa de Servicios. Confidencial
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QOpera
Id job Descripcion Fecha de Creacion Ultima Modificacién Responsable
Job de Limpieza de Datos 1 |Proceso de limpieza y preprocesamiento de datos 2/10/2024 9:00 3/28/2024 10:30| Proceso de Servicios
Job de Generacion de Informes 2 |Generacion de informes basados en datos preprocesados 2/20/2024 11:30 3/25/2024 9:45| Proceso de Servicios
Job de Backup de Base de Datos 3 |Copia de seguridad de la base de datos 2/5/2024 14:15 3/26/2024 14:40| Proceso de Servicios
Job de Mantenimiento de Archivos 4 | Archivado y purga de datos obsoletos 2/20/2024 9:30 3/29/2024 8:55| Proceso de Servicios
Job de Monitoreo de Servidores 5 |Monitoreo automatizado del estado de los servidores 2/28/2024 14:30 3/26/2024 14:45| Proceso de Servicios
Job de Seguimiento de Solicitudes 6 |Seguimiento de las solicitudes de los clientes 2/15/2024 11:00 3/27/2024 16:25| Proceso de Servicios
Job de Validacion de Datos 7 |Validacion automatica de integridad y calidad de los datos 2/20/2024 9:45 3/29/2024 9:00| Proceso de Servicios
Job de Importacidn de Datos 8 |Proceso para importar datos externos 2/15/2024 14:45 3/26/2024 15:00| Proceso de Servicios
Job de Carga de Datos 9 |Carga automatica de datos desde fuentes externas 2/5/2024 8:45 3/29/2024 10:15| Proceso de Servicios
Job de Mantenimiento de Equipos 10 |Proceso para mantener y reparar equipos 2/20/2024 11:15 3/27/2024 16:40| Proceso de Servicios
Operacional

Id job Estado Criticidad Ubicacion Comentarios
lob de Limpieza de Datos 1 Activo Alta Servidor de ETL Se ejecuta semanalmente, requiere revision de resultados
lob de Generacidn de Informes 2 Activo Alta Servidor de Informes Informes diarios para direccion ejecutiva
lob de Backup de Base de Datos 3 Activo Media Almacenamiento de Backup Copias diarias, retencion de 2 semanas
lob de Mantenimiento de Archivos 4 Activo Alta Almacenamiento de Archivos Se ejecuta mensualmente, requiere revision de politicas de retencion
lob de Monitoreo de Servidores 5 Activo Media Servidores Se ejecuta cada hora, alertas en caso de fallos
lob de Seguimiento de Solicitudes 6 Activo Alta Sistema de Logistica Actualizacion en tiempo real de estados de envio
lob de Validacion de Datos 7 Activo Alta Servidor de Validacion Se ejecuta semanalmente, informes de calidad
lob de Importacion de Datos 8 Activo Alta Almacenamiento de Backup Copias diarias, retencion de 1 mes
lob de Carga de Datos 9 Activo Alta Servidor de Integracion Ejecucion programada segun disponibilidad
lob de Mantenimiento de Equipos 10 Activo Alta Planta fisica Se ejecuta diariamente para garantizar el funcionamiento adecuado




E. Anexo5

Reglas dimensiones de calidad (completitud, unicidad, puntualidad, validez, precision y consistencia) para las bases de datos presentes en el

proceso de servicios.

VW_CLI_INT

NOMBRE_CAMPO COMPLETITUD VALIDEZ UNTUALIDAD UNICIDAD PRECISION CONSISTENCIA
ELID de la interaccion debe ser Gnicoentodala  |ELID de la interaccion debe generarse ElID de la interaccion debe reflejar con precision | El formato del ID de la interaccion debe seguir
Todos los registros deben incluir un identificador . . Cada interaccion debe tener un nico ID N N
ID_INTERACCION . base de datos y debe seguir una convencion de iente al crearla 1y no puede la identificacién dnica de la interaccion en el una convencion consistente en toda la base de
- {inico para cada interaccion ) ) » asoclado.
nomenclatura especifica. ser modificads después de su creacidn. sistema. datos.
La fecha de interaccion debe ser valida y estar en B N N N Lafecha de interaccion debe reflejar con El formato de la fecha de interaccion debe seguir
Todos los registros deben incluir la fecha enque . La fecha de interaccién debe registrarse en el (Cada interaccidn debe tener una fecha nica L N " b
FECHA_INTERACCION . el formato adecuado (por ejemplo, DD/MMAARA . . precision el momento enque ccurrio la una convencisn consistente en toda la base de
ocurrid la interaccion. momento exacto en que ocurrid la interaccion. asociada. ;
HH:MM:SS). interaccion. datos.
Todos | tros debe | lel L cllgn da cliante daba sar fnico'y estos El cadigo de cliente deb: 1 L to |Cada cliente debe t adi El codigo de cliente debe refly on la | ELf to del codige de cliente deb
odos los registros deben incluir un codigo Gnico cadigo de cliente debe registrarse en el momento |Cada cliente debe tener un dnico codi codigo de cliente reflejar con precisian La | El formato del codigo de cliente debe seguiruna
CODIGO_CLIENTE & 2 asociado a un cliente valido en la base de datos £ 2 o o . P » e
para identificar al cliente. de Infotrack exacto de la interaccion asociado. identificacion del cliente en el sistema. convencion consistente en toda la base de datos. |
e Infotrac
B B ~ Elnombre del cliente debe ser vdlido y estar N .
Todos los registros deben incluir el nombre del N . N N Elnombre del cliente debe registrarse en el Cada cliente debe tener un iinico nombre El nombre del cliente debe reflejar con precision | El formato del nombre del cliente debe seguir unal
GLIENTE . . asociado al codigo de cliente correspondiente en y " . L. . . ",
cliente con el que se interactud. momento exacto de la interaccidn. asociado. la identificacicn del cliente en el sistema. convencidn consistente en toda la base de datos.|
la base de datos de Infotrack.
. Eltipo de encuesta debe ser valido y estar ) . . .
ENCUESTA Todos los registros deben confirmar si se ejecuto definido dentro del sistema d 1as d Eltipo de encuesta debe registrarse al momento de | Cada interaccion puede estar asociada a un Eltipo de encuesta debe reflejar con precision el |El formato del tipo de encuesta debe seguir una
efinido dentro del sistema de encuestas de
la encuesta ono Infotrack realizar la interaccidn. unico tipo de encuesta. tipo de encuesta realizada durante la interaccion convencidn consistente en toda la base de datos,)
Las respuestas a las preguntas de la encuesta
Las respuestas deben reflejar con precision la
Qo1, Qo2, Qo3 NA deben ser vilidas y estar dentro del rango de NA NA S respuasta ’ " MA
opinion del cliente sobre la encuesta
opciones permitidas.
EL medio de la interaccion debe ser vélidoy estar N N e N N El medio de La interaccion debe reflejar con El formato del medio de la interaccion debe
Todos los registros pueden incluir el medio a El medio de la interaccidn debe registrarse al Cada interaccion puede estar asociada a un . . . - X
MEDIO . . " definido dentro del sistema de medios de . - precision el medio a través del cual se realizé la | seguir una convencion consistente entoda la
través del cual se realizd la interaccian. momento de realizar la interaccion. unico medio de contacto. :
contacto de Infotrack interaccion base de datos.
Los comentarios deben ser valldas y no dzben Los comentarios deben reflejar con precisian las
COMENTARIOS NA contener caracteres no permitidos o informacion NA NA N nrefielarcon b NA
. opiniones o preocupaciones del cliente.
sensible.
Todos los registros pueden incluir detalles sobre |Los detalles de resolucion deben ser validos y Los detalles de resolucion deben registrarse al final Cada interaccion puede tener detalles Gnicos Los detalles de resolucion deben reflejar con El formato de los detalles de resolucion debe
RESOLUCION la resolucién @ accion tamada durante la estar relacionados con la accidn tomada para | de la interacciény deben estar disponibles para su " puede te precision las acciones tomadas para resolver el |seguir una convencion consistente entoda la
: 4 " sobre la resolucién o accién tomada.
interaccion. resolver el problema del cliente. revision inmediata. |p|oblerna del cliente. base de datos.
ELnombre del analista debe registrarse al inicio de la) El formato del nombre del analista debe seguir
Todos los registros deben incluir el nombre del  [ELnombre del analista debe corresponder a un . (Cada interaccion debe tener un Unico nombre de |El nombre del analista debe reflejar con precision) N
AMALISTA N interacciony actualizarse segln sea necesario una convencion consistente en toda la base de
analista responsable de la interaccion empleado valido en la base de datos de Infotrack. analista asociado. la persona respansable de La interaccion
durante el de vida del proyecto. datos.
Todos los registros pueden incluir informacidn de | La informacidn de contacto debe ser valida y Cada cliente puede tener multiples formas de Lainformacidn de contacto debe reflejar con El formato de la informacion de contacto debe
. ) N La informacion de contacto debe registrarse al N . " N .
CONTACTO contacto del cliente, comoteléfono o comen | estar registrada en el sistema de gestion de 1o de realizar la nt ! contacto, pero cada una debe ser dnica yestar | precision la forma de comunicacion preferida por |seguir una convencidn consistente en toda la
. momento de realizar la interaccion.
electrinico. clientes de Infotrack. |asociada al cliente correcto. Jelcliente. base de datos.
La informacion sobre a jornada debe ser valida y La informacion sobre la jornada debe reflejar con
JORNADA NA estar en el formato adecuado (por ejempl NA NA precision el momento del dia en que ocurrid la NA
Manana, Tarde, Noche). interaccion
Elnumero del dia de la semana debe servilido
¥ El ndmero del dia de la semana debe reflejar con
NUM_DIA NA estar en el rango de 1 a 7, donde 1representa el NA N.A o . 2 1 NA
° precision el dia en que ocurrid la interaccién.
domingoy 7 representa el sabado.
El nombre del dia de la semana debe servalido
© ¥ El nombre del dia de la semana debe reflejar con
DIA NA estar en el formato adecuado (por ejemplo, NA NA N NA
. precision el dia en que ocurrid la interaccion.
Lunes, Martes, Miércoles)
B B B La fecha de ingreso debe ser valida y estaren el R Lafecha de ingreso de be reflejar con precisidn el B B
Todos los registros deben incluir la fecha en que . La fecha de ingreso debe registrarse al momento de |Cada interaccion debe tener una fecha Unica El formato de la fecha de ingreso debe seguir una
FECHA_INGRESO formato adecuado {por ejemplo, DD/MM/AAAA . . momento en gue se ingreso la interaccion en el
se ingresd lainteraccion en el sistema. ingresar la interaccion en el sistema ingreso asociada. convencion consistente en toda la base de datos.|
HH:MM:S5). sistema.
El nombre del mes debe ser valido y estaren el
_ El nombre del mes debe reflejar can precisian el
NOM_MES NA formato adecuado {por ejemplo, Enero, Febrero, NA NA . s NA
Marzo) mes en que ocurmis La interaccion,
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Todos los registros pueden incluir el tipo de

ELtipo de interaccion debe ser vilido y estar

Eltipo de interaccion debe registrarse al momento dg

(Cada interaccion puede estar asociada aun

Ettipo de interaccion debe reflejar con precision

Elformato del tipo de interaccidn debe seguir unal

TiPO
interaceién realizada con el cliente. f’emmqe";ml “'El‘s‘s‘:ma de tipos de realizar a interaccion. Ginico tipa de interaccién et tipo de Interaccion realizada conelclients. | convencidn consistente en toda La base de datos.|
e Infotrac|
Todos los registros pueden incluir detalles sobre |Los detalles de la solicitud deben servalidos y . " . Los detalles de la solicitud deben reflejar con Elformate de los detalles de la solicitud debe
N N Los detalles de la solicitud deben registrarse al Cada interaccién puede tener detalles dnicos
SOLICITUD la solicitud realizada por el cliente durante la estar relacionados con |a solicitud especifica N N precision la solicitud especifica realizada por el |seguir una convencion consistente en toda la
N N momento de realizar la interaccidn., sobre la solicitud realizada por el cliente
interaccian. realizada por el cliente cliente durante la interaccign. base de datos
) ELcadigo de interaccion debe ser nicoyestar | EL cédigo de interaccion debe generarse El cédigo de interaccion debe reflejar con Elformato del cadigo de interaceion debe seguir
Todos los registros pueden incluir un codigo Gnicol © R . " Cada interaccion debe tener un Gnico codigo - CEen EERE . ) !
COoDIGO asociado a La interaccion. asociado a una interaccion valida en la base de | automaticamente al crear la interaccion y no puede Jad precision la identificacion dnica de la interaccidn |una conver en
L asociada.
datos de Infotrack. ser medificado después de su creacidn. en el sistema. datos.
TIEMPO Todos los registros pueden incluir detalles sobre |Eltiempo dedicado debe ser vilidoy estarenel | El tiempo dedicado debe registrarse al momento de | Cada interaccidn puede tener un tiempo total Eltiempao dedicado debe reflejar con precisian el | El formato del tiempo dedicado debe seguir una

el tiempototal dedicado a la interaccion,

formato adecuado (por ejemple, HH:MM:SS).

finalizar la interaccion.

tnico dedicado asociado

tiempo total dedicado a la

en toda la base de datos. |

Tiempo_en_minutos

NA

Eltiempo dedicado debe ser valida y estar en el
formato adecuado (por ejemple, minutos
enteros)

NA

NA

El tiempo dedicado debe reflejar con precision el
tiempo tatal dedicado a la interaccidn en
minutos.

M.A

Todos los registros pueden incluir informacian

La indicacion de FCR debe ser vilida y estar enel

La indicacion de FCR debe registrarse al momento dej

Cada interaccion puede tener una unica

La indicacion de FCR debe reflejar con precision

Elformato de la indicacidn de FCR debe seguir

FCR sobre si se resolvid el problema del cliente enel si se resolvio el problema del cliente en el primer | una convencion consistente en toda la base de
N formato adecuado (por ejemple, SINo). finalizar la interaccion. indicacion de FCR asociada.
primer contacto (FCR). contacta datos.
Los detalles adicionales deben servalidos y Los detalles adicionales deben reflejar con
Detalle NA prap: informacion (il y relevante sobre la NA NA precision La informacion relevante sobre la NA
conelcliente. interaccidncon el cliente.
ELnombre del proyecto debe ser validoy estar El nombre del proyecto debe registrarse al inicio del .- Elformato del nombre del proyecto debe seguir
Todos los registros deben incluir el nombre del provs ¥ proye e regl Cada proyecte debe tener un Gnico nombre El nombre del proyects debe reflejar con 3 proye B
FROYECTO reconocido dentra del sistema de gestian de proyectoy actualizarse segin sea necesario durante m una convencién en
proyecto al que pertenecen. . . asociada. precisién el proyecto al que pertenece.
proyectos de Infotrack. el ciclo de vida del proyecto. datos.

PERSONA_REPORTA

Todos los registros deben incluir el nombre de la

persona que reporta la interaccion

ELnombre de la persona que reporta debe ser
walido y estar registrado en el sistema de
Infotrack.

EL nombre de la persona que reporta debe registrarsel
al final de la interaccion y debe ser la persona que
proporciona la informacidn.

La descripcion delincidente debe ser valida yno

Cada interaccidn debe tener una persona Gnica
que la reporta asociada

Elnombre de la persona que reporta debe refleja
con precisién quién proporciona la informacién
sobre la interaccion.

Elformato del nombre de la persona que reporta
debe seguir una convencion consistente en toda
la base de datos.

La descripeion del incidente debe reflejar con

INCIDENTE N.A debe contener informacién cenfidencial o NA NA MA
precision el problema repartado por el cliente.
inapropiada
Li ki da debe refis on 1
La accion tomada debe ser valida y apropiada A ac_cm" omada Hiejer eon practslan|sa
ACCION N.A NA NA medidas tomadas para abordar el problema NA
para abordar el incidente repartado por el cliente.
reportado por el cliente
NOMBRE_CAMPO COMPLETITUD VALIDEZ PUNTUALIDAD UNICIDAD PRECISION CONSISTENCIA

Todos los registros deben incluir un

Elidentificador de solicitud debe ser tnico en)

Elidentificador de solicitud debe generarse

Cada solicitud debe tener un dnico

Elidentificador de solicitud debe reflejar

Elformato del identificador de solicitud

SOLICITUD identificador Gnico para cada toda la base de datos y debe seguir una autométicamente al crear la solicitud y no puede | " . con precision la identificacion tnica dela |debe seguir una convencién
olicitud. convencion de nomenclatura especifica. ser modificado después de su creacion. identificador asociado. icitud en el sistema. en toda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir el |EL nombre del proyecto debe ser valido y Elnombre del proyecto debe registrarse al inicio Cada solicitud puede estar asociada a Elnombre del proyecto debe reflejar con  |Elformato del nombre del proyecto
PROYECTO nombre del proyecto asociadoal  |estar reconocido dentro del sistema de de la solicitud y actualizarse segln sea necesario un dnico proyecto. precision el proyecto asociado a la debe seguir una convencin
cliente. Ees\ién de proyectos de Infotrack. durante el ciclo de vida del proyecto. icitud. entoda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir el |El nombre del analista debe correspondera |El nombre del analista debe registrarse al inicio Cada seguimiento de solicitud puede Elnombre del analista debe reflejar con  |Elformato del nombre del analista
ANALISTA nombre del analista responsable del|un empleado valido en la base de datosde  |del seguimiento de la solicitud y actualizarse precisidn la persona responsable del debe seguir una convencién

de la solicitud.

Infotrack.

seglin sea necesario.

estar asociado a un tnico analista.

de la solicitud.

consi entoda la base de datos.

FECHA_ESCALAMIENTO

Todos los registros pueden incluir la
fecha en que se escalé la solicitud.

La fecha de escalamiento debe ser validay
eslar en el furmato adecuado (pur gjemplo,
DD/MM/AAAA HH:MM:SS).

La fecha de escalamiento debe registrarse en el
momento exacto en que se escald la solicitud.

Cada soli

fecha unica de

ud puede ser escalada una
tnicavezy, por lo tanto, debe tener una
asociada.

precision el momento en que se escald la
solicitud.

Lafecha de escalamiento debe reflejar con

Elformato de la fecha de escalamiento
debe seguir una convencion
consi entoda la base de datos.

Todos los registros pueden incluir la

La fecha de finalizacion debe ser valida y

La fecha de finalizacion debe registrarse en el

L Cada solicitud puede finalizarse una

La fecha de finalizacion debe reflejar con

Elformato de la fecha de finalizacion

FECHA_FIN fecha en que se finalizé el estar en el formato adecuado (por ejemplo, [momento exacto en que se finalizé el seguimientoltnica vez y, por lo tanto, debe tener una | precisién el momento en que se finalizé el |debe seguir una convencién
de la solicitud. DD/MM/AAAA HH:MM:SS). de la solicitud. fecha unica de finalizacion asociada. de la solicitud. consi entoda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir el [El tiempo dedicado debe ser valido y estar en o Cada seguimiento de solicitud puede  |Eltiempo dedicado debe reflejar con Elformato del tiempo dedicado debe
. . K Eltiempo dedicado debe registrarse al finalizar el . A N L N
TOTAL_HORAS tiempo total dedicado al el formato adecuado (por ejemplo, horas K tode la solicitud, tener un tiempo total unico p eltiempo total al seguir una convencion consistente en
seguimiento de la solicitud.
de la solicitud en horas.|enteras o fraccionales). 8 . de la solicitud en horas. toda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir el |El motivo de recepcion debe ser vélido y estar| L. ... |Cada seguimiento de solicitud puede  |Elmotivo de recepcion debe reflejarcon  |Elformato del motivo de recepcion
L. N . . . El motive de recepcion debe registrarse al inicio N o N . . L . ”
REC_MOTIVO motivo de recepcion de la solicitud |definido dentro del sistema de motivos de el imiento de la solicitud estar asociado a un dnico motivo de precision el motivo por el cual se recibié la |debe seguir una convencion
A el seguimiento de la solicitud. -
para el seguimiento. recepcion de Infotrack. 8 recepcion. para en toda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir la |La naturaleza de la solicitud debe ser validay - N Cada seguimiento de solicitud puede  |La naturaleza de la solicitud debe reflejar |Elformato de la naturaleza de la
- N La naturaleza de la solicitud debe regi al o e L . o
NATURALEZA naturaleza de la solicitud para el estar definida dentro del sistema de . ) N estar auna (nica con precision la naturaleza de la solicitud |solicitud debe seguir una convencion
L o inicio del seguimiento de la solicitud.
de es de Infotrack. de solicitud. para en toda la base de datos.
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VW_SOLICITUD

NOMBRE_CAMPO COMPLETITUD VALIDEZ PUNTUALIDAD UNICIDAD PRECISION CONSISTENCIA
Elidentificador de solicitud debe ser Gnicoentodala |El de solicitud Elidentificador de solicitud debe reflejar con Elformato del identificador de solicitud debe
SOLICITUD Todos 108 registros deben incluir un Cada solicitud debe tener un Unico ~
base de datos y debe seguir una de al crear la solicitud y no puede ser precision la identificacion dnica de la solicitud en | seguir una convencién consistente en toda la
identificador Unico para cada solicitud. identiticador asociado.
despuds de su creaciin. elsistema. base de datos.
El nombre del analista debe registrarse al inicio de la . |Elformato del nombre del analista debe seguir
Todos los reglstros pueden incluir el nombre | Elnombre del analista debe corresponder a un ) Cada solicitud puede estar asociadaaun | Elnombre del analista debe reflejar con precisién
ANALISTA Icitud y actualizarse segun sea necesario durante el | una convencion consistente en toda la base de
delanalista responsable de 1a solicitud. empleadovilido en la base de datos de Infotrack. unice analista. |a persona responsable de la solicitud.
cielo de vida de La solicitud datas.
El estado de a solicitud debe actualizarse Elformato del estado de La solicitud debe seguir
Elestado de la solicitud debe ser vdlido y estar " Cada solicitud puede estar en un dnico Elestado de la solicitud debe reflejar con precisidn|
ESTADO Todos s registros pueden inclulr et estado . ¥ segdn el flujo de- Il enel L . p una convencidn consistente en toda la base de

actual de la solicitud

definido dentro del sistema de estados de Infotrack.

sistema

estado en un momento dado.

la situacion actual de la solicitud

datos.

FECHA_CREACION

Tados los registros deben incluir la fecha en
que se ered ia solicitud,

Lafecha de creacin debe ser vilida y estar enel
formato adecuado (por ejemplo, DDFMMIAAAA
HH:MM:SS5)

La fecha de creacion debe registiarse en el momento
exacto en que se crea la solicitud.

Cada solicitud debe tener una fecha Gnica de
creacidn asociada

La fecha de creacion debe reflejar con precision el
momento en que se cred a solicitud

Elformato de la fecha de creacidn debe seguir
una convencidn consistente en toda la base de
datos.

FROYECTO

Todos los registros pueden incluir el nombre
del proyecto asociado a la solicitud,

Elmombre del proyecto debe ser vilido y estar
reconocido dentro del sistema de gestidn de
proyectos de Infotrack.

VENCIMIENTO

Todos los registros pueden incluir la fecha de|
weneimiento de |a solicitud

La fecha de vencimiento debe ser vilida y estar en el
formato adecuado (por ejemplo, DD/MM/AAAA
HH:MM:88)

El nombre del proyecto debe registrarse al inicio de la
solicitud y actualizarse segin sea necesario durante el

ciclo de vida del proyecta.

Cada solicitud puede estar asociada a un
dnico proyecto.

Elnombre del proyecto deba reflejar eon precisidn
el proyecto asoclado a la solicitud,

Elformato del nombre del proyects debe segui
una convencion consistente en toda la base de
datos.

to d

Lafecha de: debe al
crear la solicitud y debe estar disponible para su revisién.

Cada solicitud puede tener una unica fecha
de vencimiento asociada.

La fecha de vencimiento debe reflejar con
precisidn la fecha limite para completar la
solicitud.

Elf o de la fecha de
seguir una comvenclén consistente en toda la
base de datos,

FECHA_VENCIMIENTO

Totos los registros pueden incluir la fecha en
que se vencid la solicitud.

La facha de vencimiento debe ser vilida y estar en el
formato adecuade (por ejemplo, DD/MM/AAAA
HH:MM:S5)

La fecha de vencimiento debe registrarse
automaticamente al momento de crear la solicitud y debe
ser caleulada segdn el tiempo de definido.

Cada solicitud puede tener una dnica fecha
de vencimiento asociada.

La fecha de vencimiento debe reflejar con
precision el momento en que la solicitud se
vencis.

ELf ito de La fecha de v
seguir una comvencién consistente en toda la
base de datos,

Todos los registros pueden incluir el grupo

Elnombre del grupo debe ser valido y estar definido

ELnombre del grupe debe asignase automdticamente al

Cada solicitud puede estar asignada a un

El nombre del grupo debe reflejar con precisidn el

Elformato del nembre del grupo debe seguir una

GRUPO N convencidn consistente en toda la base de
responsable de la solicitud. dentro del sistema de grupos de Infotrack. crear la solicitud y debe estar disponible para su revisién. | dnice grupo responsable. grupo respensable de la solicitud. datos.
Todos st den incluir el medi Elmedio de recepcion debe ser vilido y estar definido | El medio de recepcién debe registrarse automdticamente Cada solicitud puede esta ad i medio de racepcicn debe reflejar con precisidn Elformato del medio de recepcién debe seguir
‘odos los registros pueden incluir el medio a ada solicitud puede estar asociada a un i
MEDID © P dentro del sistema de medios de contacto de al crear la solieitud y debe estar disponible para su - " P P una convencidn consistente en toda la base de
través del cual se recibié La solicitud. dnice medio de recepcidn. el medio a través del cual se recibid 1a solicitug.
Infotack, revisién. datos.
La informacién sobre la jomada debe servalida y estar| La Informacién sobre la jornada debe reflejar con
JORNADA NA en elformato adecuado (por ejemplo, Mafhana, Tarde, N.A precisién el momento del dia en que se realizd la N.A
Noche). solicitud.
La naturaleza de |a solicitud debe ser validay estar La naturaleza de la solicitud debe registrarse Elformate de la naturaleza de la solicitud debe
NATURALEZA Todos los registros pueden inclulr 2 definida dentro del sistema de naturaleza de autematicamente al crear La solicitud y debe estar Cada solicitud puede estar asociada auna La naturaleza de a solcltud debe reflejar con SBEUIF una comencidn consistente en toda la

naturaleza de la solicitud,

solicitudes de Infotrack.

FECHA_CIERRE

Todos los reglstros pueden incluir la fecha en
que se cerrd la solicitud.

La techa de clerre debe ser vilida y estar en el formatel
adecuado (por ejemplo, DD/MMIAAAA HH:MM:SS).

disponible para su revision

dinica naturaleza.

precisidn la naturaleza de La solicitud.

base de datos.

La fecha de clerre debe registrarse automaticamente al
cerrar la solicitud y debe estar dizponible para su revisién,

Cada solicitud puede estar asociada a una
dnica fecha de cierre.

La fecha de cierre debe reflejar con precision el
momento en que se cerrd la solicitud.

Elformato de la fecha de clerre debe seguir una
convencion consistente en toda la base de
datos.

HORAS_CIERRE MUM

NA

Elnimere de horas debe ser vilido y estar en el
formata adecuado (pof ejemplo, horas enteras o

fraceionales

NA

Elnimern de horas dedicadas al cierre debe
reflejar con precisién el tiempo total dedicado al
cierie de La solicitug.

MINUTOS_CIERRE

Tados los registros pueden incluir el nimero
de minutos dedicades al cierre de la
solicitud.

Elnimero de minutos debe ser valido y estar en el
formato adecuade (por ejemplo, minutos enteros)

ELndmero de minutos dedicados al clerre debe registrarse|
autematicamente al cerrar la selcitud y debe estar
disponible para su revisién

Cada solicitud puede estar asociada a un
niimers lnico de minutos dedicados al cierre.

NA

Elnimero de minutos dedicados al cierre debe
reflejar con precision el tiempo total dedicado al
cierie de La solicitud.

Elformato del nimero de minutos dedicados al
cierre debe seguir una convencion consistente
@ntodala base de datos.

TOTAL_HORAS

Todos 108 registros pueden incluir el nimero
de horas calculadas para la solicitud.

Elnumero de horas debe ser valido y estar en el
formato adecuado (por ejemplo, horas enteras o
fr: 1

Elndmero de horas calculadas debe calcularse
autematicamente segin los parémetros definidos para la
solicitud y debe estar dispanible para su revisién.

Cada solicitud puede estar asociada a un
nimero dnico de horas calculadas.

Elnimero de horas calculadas debe reflejar con
precision el tiempe total calculado para la
solicitud.

Elfarmate del ndmero de horas calculadas debe
seguir una convencian consistente en toda la
base de datos.

TIEMPO_GESTION

Todas 10s registros pueden inclulr ¢l tiempo
total dedicado a la gestion de la solicitud.

Eltiempo dedicado debe ser vilido y estaren el
formato adecuado (por ejamplo, HH:MM:SS)

El tiempo dedicado debe calcularse autemdticaments
como la diferencia entre |a fecha de cierre y la fecha de
creacién de la solicitud.

Cada solicitud puece estar asociada a un
tiempo tetal inico dedicado a la gestion,

El tiempo dedicade debe reflejar con precision el
tiempo total dedicado a la gestion de la solicitud

Elformato del tiempo dedicado debe seguir una
convencion consistente en toda la base de
datos.

SOL_ASUNTO

NA

Elasunto 0 1ema de la solicitud debe ser valido y
proparcionar una deserpeion elara y concisa del

motivo de la solicitud,

NA

Elasunto o tema de la solicitud debe reflejar con
precision el motivo de la solicitud.

NA
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Todos los registros pueden inclulr un titulo

ELtituls de la solicitud debe ser valido y proporcionar

El titulo de la solicitud debe reglstrarse automaticamente

Cada solicitud debe tener un unico titule

Eltitulo de la solicitud debe reflejar con precisién

Elfermato del titulo de la solicitud debe seguir

SOLTTULO al crear la salicitud y debe estar disponible para su una convencidn consistente en toda la base de
para la solicitud. una geseripeidn breve pero informativa de La solicitud. ¥ pomble pa asociada. la naturaleza de la solicitud.
revisian. datas_
Elnombre de la ublcacion debe ser valido y estar El nombre de la ubicacién debe registrarse . Elfermato delnombre de la ubicacidn debe
Todos los registros pueden incluir el nombre Cada solicitud puede estar asociada auna | ELpombre de La ubieacidn debe reflejar con
UBI_NOM definido sistema de de alcrear la solicitudy debe estar , SegLir una convenciGn consistente en toda la
de la ubicacion asociada a la solicitud. Unica ubicacidn. precision la ubicacidn asociada a la solicitud.
Infotrack, disponible para su fevision. base de datos.
El nombre de la cludad debe registrarse automaticamente Elformato del nombre de la cludad debe seguir
Elnombre de la ciudad debe ser valido y estar definide Elnombre de La ciudad debe reflejar con precisién
CIUDAD Todos los registros pueden inclulr el nombre ¥ alcrearla solicitud y debe estar disponible para su (;ada solicitud puede estar asociada a una J! P Lina convencidn consistente en toda [a base de
de la ciudad asociada a la solicitud dentro del sistema de ciudades de Infotrack. evision dnica clugad. Ia ciudad asoclada a la solicitud dan
i: B latos.
La gescripeidn de la prioridad debe servalida y estar | La descripcion de la prioridad gebe registrarse . Elfermato de la descripcidn de la prioridad debe
Todos los registros pueden incluir La Cada solicitud puede estar asociada auna | La descripeion de La prioridad debe reflejar con
PRI_DESCRIPCION definida dentro del sistema de de alcrear la solicitud y debe estar , seguir una convenciGn consistente en toda la
descripeion de la prioridad de la solicitud. anica prioridad precision la priotidad de la solicitud.
Infotrack, para su revision. base de datos.

Tedos los registros pueden inclulr el nombre
del servicio asoclado a la solicitud,

Elnombre del servieio debe ser valido y estar definide
dentro del sistema de servicios de Infotrack.

El nembre del serviclo debe registrarse automaticamente
al crear la solicitud'y debe estar disponible para su
revisidn.

GCatla solicitud puede estar asociada a un
dnico semvicio.

Elnombre del senvicio debe reflejar con precisién
el servicio asociade a la solicitud.

Elformato del nombre del servicio debe seguir
una convencion consistente en toda la base de
datos.

Tedos los registros pueden inclulr la

La categoria de |a solicitud debe ser valida y estar

La categoria de La selicitud debe registrarse.

Cada soliciud puede estar asoclada a una

La categoria de la solicitud debe refizjar con

Elfermato de la categoria de La solicitud debe

CATEGORIA automaticamente al crear la solicitud y debe estar N ecisidn la categoria a la que penenece la Seguir una convencion consistente en toda la
categoria de la sollcitud. definida dentro del sistema de categorias de Infotrack | ! ¥ dnica categoria. precis! 2o fuep eEu
para su revision. solicitud. base de datos.
. Elformato de a actividad debe seguiruna
Todos los registros pueden inclulr la La actividad debe ser vilida y estar definida dentro delf La actividad debe registrarse automaticamente al crear La| Cada solicitud puede estar asociada auna | La actividad debe reflejar con precision la &
ACTIVIDAD N convencidn consistente en toda la base de
actividad asociada a la solicitud, sistema de actividades de Infotrack. solieitudy debe estar disponible para su revision, unica actividad, actividad asociada a la solicitud. datos
. Elformato del tipe de cierre debe seguif una
Todos 108 registros pueden inclule eltipo de | ELtipo de clerre debe ser vilido y estar definido dentro | El tipo de clerre debe registrarse automdticamente al Cada solicitud puede estar asociada aun Eltipo de clerre debe reflejar con precisidn el tipo
TIPO_CIERRE - p o P ¥ po B N p P . o P convencidn consistente en toda la base de
cierre de la solicitud. del sistema de tipos de cerre de Infotrack. cerrar la soliciud y debe estar disponible para su revisidn.| dnico tipo de cierre. de cierre aplicado a la soliciud. datos,
. N La solucién debe reflejar con precision Lla Elfermato de la solucidn debe seguir una
Todos 108 registros pueden inclul 1a selucion | La selucion debe ser valida v preporcionar una La solueién debe registrarse autemdticamente al cerrar 1a| Cada solicitud puede tener una nica
SOLUCION IeSpuesta Proporcienaa para resolver 1a selciud | convencion consistente en 1oda la pase e
proporcionada para la solicitud. respuesta adecuada a la solicitud del cliente, sollcitud y debe estar disponible para su revisidn, solucidn asociada.
delcliente. datos.
Eldia de la semana debe ser validoy estar en el
Eldia de la semana debe reflejar con precision el
DlA M.A fermato adecuade (por ejemplo, Lunes, Martes, M.A MLA . M.A
dia en que se cred la solicitud.
Miércoles, etc.).
Elntimero de dia debe ser vilidoy estar en el formato .
Elntmero de dia debe reflejar con precisidn eldia
HUM_DIA MNA adecuado (por ejemplo, 1 para Lunes, 2 para Martes, MNA H.A M.A

ele.].

en que se cred la solicitud.

PERSOMA_REPORTA

Todos los registros pueden incluir el nombre
de la persona que ingreso la solicitud en el

Elnombre de La persona debe corresponder a un
empleado vélido en la base de datos de Infotrack.

El nombre de la persona que ingresa la solicitud debe
reglstrarse automaticamente al crear la solicitud y debe

Cada sclicitud puede estar asociada a una
dnica persona que la ingresd en el sistema

Elnombre de La persona que ingresa la sollcitud
debe reflejar con precision la persona que ingresé

Elfermato delnombre de la persona gue ingresa
la solicitud debe seguir una comvencidn

sistema. estar para su revision la solicitud en el sistema. consistente en toda la base de datos.
La fecha de ingreso debe servaliday estar enel La fecha de ingreso debe reflejar con precision el
FECHA_INGRESO A formato adecuade (por ejemplo, DD/MMIARAA M.A N.A maomenta en que se ingresd la solicitud en el M.A
HH:MM:55) sistema
Eltipo de suspension debe ser valido y estar definido | El tipo de debe Elformato del tipo de suspensidn debe seguir

TIPO_SUSPENSION

Todos los registros pueden inclulr el tipo de
suspensidn aplicado a la solicitud.

dentro del sistema de tipos de suspensién de
Infotrack.

al suspender la solicitud y debe estar disponible para su
revision

Cada solicitud puede estar asociada aun
dnico tipo de suspensidn.

Eltipode suspension debe reflejar con precisidn el
tipo de suspension aplicado a la solicitud

una convencion consistente en toda la base de
datos.

Tedos los registros pueden inclulr el ndmera

Elnumero de orden de servicio debe servélidoy estar

El ndmero de orden de servicio debe registrarse

Cada solicitud puede estar asociada aun

Elndmero de orden de servicio debe reflzjar con

Elfermato delndmero de orden de senvicio debe

ORDEN_SERVICIO definido dentro del sistema de drdenes de senvicio de | automaticamente al crear la solicitud y debe estar N N precision la arden de servicio asociada ala SeEUIr una comvencion consistente en toda la
de orden de serviclo asociado a la solicitud. dnico ndmero de orden de servicio.
Infotrack. para su revision. solicitud. base de datos.
. N Elformato del nimera de orden debe seguiruna
Todos o3 registros pueden inclule el nimero | ELadmero de orden debe ser vilidoy estar definide | El ndmero de orden debe reglstrerse automaticamente al | Cada solicitud puede estar asoclada aun | Elnimers de orden debe reflejar eon precision el &
ORDEN_NUM - . . convencidn consistente en toda la base de
de orden asociado a la solicitud. dentro del sistema de Grdenes de Infotrack. ciear lasolicitud y debe estar disponible para su revision. | dnico ndmero de orden. nimero de orden asociado a la solleitud. datos
Todos los registros pueden inclulr el corres | ELcorreo electrénico debe ser vélido y estar asoclado El corren electronico debe reglstiarse automaticamente | Gad, icitud puad ssta Jad Elearreo debe refiejar con iore o | ELfermato delcorreo electrénice debe seguir una
FCR_MAIL sleetrénico azoeiade ala FGR (First Call aun cllente o empleado en la base de datos de i ada solicituc puede estar asoclada a un " convencidn consistente en toda la base de

Resolution]

Infotrack.

al generarla FCR y debe estar disponible para su revision.

Unico correo electronico de FCR.

corres electronico asociado a la FCR.

datos.




VW_TPR

NOMBRE_CAMPO

‘COMPLETITUD

VALIDEZ

PUNTUALIDAD

UNICIDAD

PRECISION

CONSISTENCIA

Todos los registros deben incluir un

Elidentificador de solicitud debe ser tnicoen

Elidentificador de solicitud debe generarse

Cada solicitud debe tener un tnico

Elidentificador de solicitud debe reflejar

Elformato del identificador de solicitud debe

SOLICITUD . . - toda la base de datos y debe seguir una autométicamente al crear la solicitud y no puede ser| ) con precision la identificacion Gnicadela  |seguiruna convencion censistente en toda la
identificador tnico para cada solicitud. " B . " identificador asociado.
convencion de después de su creacion. solicitud en el sistema. base de datos.
Todos los registros pueden incluir el Elnombre del proyecto debe ser valido y estar Elnombre del proyecto debe registrarse al io de Cada solicitud puede estar Elnombre del proyecto debe reflejar con Elformato del nombre del proyecto debe
PROYECTO nombre del proyecto asociado a la reconacido dentro del sistema de gestion de la solicitud y actualizarse segin sea necesaria ot pu N precision el proyecto asociado a la seguir una convencion consistente en toda la
X ) asaciada a un Gnico proyecta.
solicitud. proyectos de Infotrack. durante el ciclo de vida del proyecto. 4 solicitud. base de datos.
) ) La naturaleza de la solicitud debe ser vélida y La naturaleza de la solicitud debe registrarse . . Elformato de la naturaleza de la solicitud
Todos los registros pueden incluir la N Cada solicitud puede estar La naturaleza de la solicitud debe reflejar L .
NATURALEZA estar definida dentro del sistema de naturaleza  |automaticamente al crear la solicitud y debe estar N L o - debe seguir una convencién consistente en
naturaleza de la solicitud. L asociada a una Unica naturaleza.  |con precisién la naturaleza de la solicitud.
de solicitudes de Infotrack. para su revision. toda la base de datos.
Todos los registros pueden incluir el Elnombre del analista debe registrarse al inicio de laf Elnombre del analista debe reflejar con Elformato del nombre del analista debe
‘ El nombre del analista debe corresponder a un . ) 3 Cada solicitud puede estar o "
ANALISTA nombre del analista responsable de la . solicitud y actualizarse segun sea necesario durante " b N precision la persona responsable de la seguiruna convencién consistente en todala
N empleado valido en la base de datos de Infotrack. | N asociada a un Gnico analista.
solicitud. elciclo de vida de la solicitud. solicitud. base de datos.
) El titulo de la solicitud debe ser validoy Eltitulo de la solicitud debe registrarse ’ - . . . Elformato del titulo de la solicitud debe
Todos los registros pueden incluir un - Cada solicitud puede tener un Unico|El titulo de la solicitud debe reflejar con L.
SOL_TITULO automaticamente al crear la solicitud y debe estar seguir una convencion consistente en toda la

titulo para la solicitud.

de la solicitud.

proporcionar una descripcion breve pero

titulo asociado.

precisién la naturaleza de la solicitud.

base de datos.

disponible para su revision.

FECHA_CREACION

en que se cred la solicitud.

Todos los registros deben incluir la fecha

HH:MM:SS).

La fecha de creacidn debe servaliday estaren el
formato adecuado {por ejemplo, DD/MM/AAAA

Lafecha de creacion debe registrarse en el
momento exacto en que se crea la solicitud.

Cada solicitud puede tener una

tnica fecha de creacién asociada.

La fecha de creacién debe reflejar con
el momento en gue se cred la

solicitud.

Elformato de la fecha de creacion debe
seguiruna convencion consistente en todala
base de datos.

FECHA_CIERRE

Todos los registros pueden incluir la
fecha en que se cerrd la solicitud.

HH:MM:SS).

Lafecha de cierre debe ser validay estar en el
formato adecuado (por ejempla, DD/MM/AAAA

Lafecha de cierre debe registrarse

para su revision.

automaticamente al cerrar la solicitud y debe estar

Cada solicitud puede tener una
Unica fecha de cierre asociada.

La fecha de cierre debe reflejar con
precision el momento en que se cerrd la
solicitud.

Elformato de lafecha de cierre debe seguir
una convencion consistente en toda la base

de datos.

Todos los registros pueden incluir el

Elnimero de horas debe ser valido y es!

taren el

El nimero de horas dedicadas debe registrarse

Cada solicitud puede estar

Elnimero de horas dedicadas debe reflejar

Elformato del nimero de horas dedicadas

TOTAL_HORAS nimero de horas dedicadas a la formata adecuado {por ejemplo, horas enteras o |automaticamente al cerrar la solicitudy debe estar |asociada a un nimero tnico de con precisitn el tiempo total dedicado a la |debe seguir una convencidn consistente en
solicitud. para su revision. horas solicitud. toda la base de datos.
El nombre del grupo debe servalido y estar Elnombre del grupo debe reflejar con
GRUPO N.A definido dentro del sistema de grupos de N.A N.A precisian el grupo responsable de la N.A
Infotrack. solicitud.
Todos los registros pueden incluir el El medio de recepcion debe ser valido y estar Elmedio de recepcidn debe registrarse Cada solicitud puede estar . " . Elformato del medio de recepcidn debe
i L . . N . P El medio de recepcitn debe reflejar con L.
MEDIO medio a través del cual se recibid la definido dentro del sistema de medios de automaticamente al crear la solicitud y debe estar  |asociada a un dnico medio de seguir una convencién consistente en toda la

precisién como se recibid la solicitud.

solicitud. ntacto de Infotrack. para su revision. recepcion. base de datos.
NOMBRE_CAMPO COMPLETITUD VALIDEZ PUNTUALIDAD UNICIDAD PRECISION CONSISTENCIA

Todos los registros deben incluir el

Elnimero de serie debe ser (nico en toda la

Elnumero de serie debe registrarse al ingresar

Cada dispositivo en elinventario debe tener

Elndmero de serie debe reflejar con

Elformato del nimero de serie debe seguir

SERIAL niimero de serie Gnico del dispositivo en elinventario y no puede ser modificado . A precisién la identificacion Unica del una convencién consistente en toda la base
. - base de datos y estar en el formato adecuado. . un dnico nimero de serie asociado. 3
elinventario. después de su ingreso. dispositivo. de datos.
R El modelo del dispositivo debe ser valido y estar |EL modelo del dispositivo debe registrarse al B . B Elmodelo del dispositivo debe reflejar con  |ELformato del modelo del dispositivo debe
Todos los registros puedenincluir el N Cada dispositivo en elinventario puede . N . . " .
MODELO ) reconocido dentro del sistema de modelos de  |ingresar el inventario y no puede ser modificado . precision el modelo asociado al dispositivo  |seguir una convencion consistente entoda
modelo del dispositivo en el inventario. estar asociado a un Unico modelo. .
Infotrack. después de su ingreso. en el inventario. la base de datos.
Todos los registros puedenindicar siel  |Elestado aperativo debe ser valido y estar El estado operativo debe actualizarse . . ) . 5 El formato del estado operativo debe seguir
N N . Cada dispositivo en elinventario puede Elestado operativo debe reflejar con . N
OPERATIVO dispositivo esta operativo o no en el definido dentro del sistema de estados lente al ingresar el y ol . una convencion consistente en toda la base
. : . o tener un estado operativo asaciado. p si el disp estd op ono,
inventario. operativos de Infotrack. debe estar disponible para su revision. de datos.
Todos los registros pueden incluir la Elnombre de la ciudad debe ser validoy estar  |ELnombre de la ciudad debe registrarse al . . N N N Elformato del nombre de la ciudad debe
- N Cada dispositivo en elinventario puede Elnombre de la ciudad debe reflejar con .
CIUDAD ciudad donde se encuentra ubicado el reconocido dentro del sistema de ciudadesde  [ingresar el inventario y debe estar disponible PR . N Seguir una convencion consistente en toda
N ~ . s estar asociado a una Gnica ciudad. pi la del dispositivo.
dispositivo en el inventario. Infotrack. para su revision. la base de datos.
Todos los registros pueden incluir la fechaLa fecha de operacién debe ser validay estar en [La fecha de operacion debe registrarse al Cada dispositivo en elinventario puede Lafecha de operacién debe reflejar con Elformato de la fecha de operacién debe
FECHA OPERACION  |en que el dispositivo fue puesto en el formato adecuado (por ejemplo, ingresar el inventario y debe estar disponible  |tener una tnica fecha de pi ion el en que el di seguir una convencion consistente entoda
operacion. DD/MM/AAAA). para su revisién asociada. fue puesto en operacion. la base de datos.
Todos los registros pueden indicar el tipo |ELtipo de contrato debe ser valido y estar Eltipo de contrato debe registrarse al ingresar el ; ) . . __|Elformato del tipo de contrato debe seguir
N o Cada dispositivo en el inventario puede Eltipo de contrato debe reflejar con precision| . ~
TIPO CONTRATO de contrato asociado al dispositivo enel |definido dentro del sistema de tipos de contrato |inventario y debe estar disponible para su una convencion consistente en toda la base

inventario.

de Infotrack.

revision.

estar asociade a un Unico tipo de contrato.

eltipo de contrato asociado al dispositivo.

de datos.

EN LABORATORIO

Todos los registros pueden indicar si el
dispositivo se encuentra en el laboratorio
ono.

El estado en laboratorio debe ser vlido y estar

Elestado en laboratorio debe actualizarse

definido dentro del sistema de estados de
laboratorio de Infotrack.

1ente al ingresar el ¥
debe estar disponible para su revision.

Cada dispositivo en elinventario puede
tener un estado en laboratorio asociado.

Elestado en laboratorio debe reflejar con
precision si el dispositivo estd en el
laboratorio o no.

Elformato del estado en laboratorio debe
seguir una convencién consistente en toda
la base de datos.
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NOMBRE_CAMPO
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COMPLETITUD

VALIDEZ

PUNTUALIDAD

UNICIDAD

PRECISION

CONSISTENCIA

Todos los registros deben incluir el

El nombre del cliente debe ser valido y estar

Elnombre del cliente debe registrarse en

Cada cliente debe tener un dnico

Elnombre del cliente debe reflejar con

Elformato del nombre del cliente debe

CLIENTE nombre del cliente con el que se asociade al codigo de cliente correspondiente ) L ) precision La identificacidn del cliente en el |seguir una convencién consistente en
el momento exacto de la interaccion. nombre asociado. .
interactud. en la base de datos de Infotrack. sistema. toda la base de datos.
— - - T A OOT e SUNT I Te e
) ) Elidentificador de solicitud debe ser dnico en . Elidentificador de solicitud debe reflejar  |Elformato delidentificador de solicitud
Todos los registros deben incluir un . generarse automaticamente al crear la Cada solicitud debe tenerun . L
SOLICITUD A o toda la base de datos y debe seguiruna , ) - con precision la identificacion dnica de la |debe seguir una convencidn consistente
identificador dnico para cada solicitud. " ) solicitud y no puede ser modificado tnico identificador asociado. )
convencin de nomenclatura especifica. , . . solicitud en el sistema. entoda la base de datos.
Todos los registros deben incluir el i i . Elnimero de serie debe registrarse al Cada dispositivo en el inventario |ELndmero de serie debe reflejar con Elformato del nimero de serie debe
| ; ElLnimero de serie debe ser dnico en toda la ) . . . . ) )
SERIAL nimero de serie tnico del dispositivo ingresar el inventario y no puede ser debetener un dnico nimerade  [precisidn la identificacion dnica del seguir una convencion consistente en
base de datos y estar en el formato adecuado. .
en elinventario. modificado después de suingreso. setie asociado. dispositive. toda la base de datos.
) . El modelo del dispositivo debe ser valido y El modelo del dispositivo debe registrarse [Cada dispositivo en elinventario | Elmodelo del dispositivo debe reflejar con| El formato del modelo del dispositivo
Todos los registros deben incluir el . "
MODELO estar reconocido dentro del sistema de al ingresar elinventario y no puede ser debe estar aununico elmodelo asociado al debe seguir una convencian consistente

modelo del dispositivo en el inventario.

modelos de Infotrack.

modificado después de su ingreso.

modelo.

dispositivo en el inventario.

entoda la base de datos.

TIPO_CONTRATO

Todos los registros deben indicar el

Eltipo de contrato debe ser validoy estar

tipo de contrato asociado al di

lefinido dentro del sistema de tipos de

en elinventario.

contrato de Infotrack.

Eltipo de contrato debe registrarse al
ingresar el inventario y debe estar
disponible para su revision.

Catla dispositivo en el inventario

Eltipo de contrato debe reflejar con

debeestar iadoaundnico
tipo de contrato.

Isidn el tipo de contrato asociado al
dispositivo.

Elformato del tipo de contrate debe
seguir una convencion consistente en
toda la base de datos.

NO_CONTRATO

Todos los registros deben indicar el
nimero de contrato asociado al

dispositive en el inventario.

El nimero de contrato debe servalido y estar

definido denitro del sistema de tipos de
contrato de Infotrack.

Elnimero de contrate debe registrarse al
ingresar el inventario y debe estar
disponible para su revision.

Cada dispositivo en el inventario
debe estar asociado a un dnico
nimero de contrato.

El ndmero de contrato debe reflejar con
precisidn el nimero de contrato asociado
al dispositivo.

Elformato del nimero de contrato debe
seguir una convencion consistente en
todala base de datos.

FECHA_INGRESO

Todos los registros deben incluir la
fecha en gue se ingreso el equipo a
reparacion.

La fecha de ingreso debe servalida y estar en el
formato adecuado (por ejemplo, DD/MM/AAAA

HH:MM:S5).

La fecha de ingreso debe registrarse en el
momento exacto en que se creala
solicitud.

Cada solicitud debe tener una
fecha (nica de ingreso asociada.

La fecha de ingreso debe reflejar con
precision el momento en que se ingreso el

equipo.

Elformato de la fecha de ingreso debe
seguiruna convencion consistente en
toda la base de datos.

FECHA_SALIDA

Todos los registros deben incluir la
fecha en que salié el equipo de
reparacion.

Lafecha de salida debe ser valida y estar en el
formato adecuado (por ejemplo, DD/MM/AAAA

HH:MM:S5).

La fecha de salida debe registrarse
automaticamente al cerrar la solicitud y
debe estar disponible para su revisidn.

Cada solicitud debe estar
asociada a una (nica fecha de
salida.

La fecha de salida debe reflejar con
precisidn el momento en gue salld el

equipo.

Elformato de la fecha de salida debe
seguir una convencion consistente en
1oda la base de datos.

PROCESO

Todos los registros deben indicar el
tipo de mantenimiento asociado al
dispositivo en el inventario.

El tipo de mantenimiento debe ser valido y

estar definido dentro del sistema de tipos de

servicios de Infotrack.

Eltipo de mantenimiento debe registrarse
al ingresar el equipo del inventario.

Cada dispositivo en el inventario
debe estar asociado a un anico

tipo de mantenimiento,

Eltipo de mantenimiento debe reflejar con
precision el tipo de servicios asociado al
dispositiva.

El formato del tipo de mantenimiento
debe seguir una convencion consistente
entoda la base de datos.

NUMERO_DE_PARTE

Todos los registros deben indicar el
numero de parte del equipo asociado.

El nimero de parte debe servalido y estar

dentro del sistema de Infotrack.

Elnimera de parte debe registrarse al
Ingresar el equipo para su revisidn.

Cada nimero de parte en el
inventario debe estar asociado a
un tnico modelo.

Elnimero de parte debe reflejar con
precision el modelo asociado.

El nimero de parte debe seguir una
convencion consistente en toda la base
de datos.

DESCRIPCION_PARTE

Todos los registros deben indicar la
descripeién del nimero de parte del
equipo asociado.

El descripcion del nimero de parte debe ser
validoy estar definido dentro del sistema de

Infotrack.

La descripcidn del nimero de parte debe
registrarse al ingresar el equipo para su
revisign.

Cada descripcion del numere de
parte en el inventario debe estar
asociado a un dnico modelo.

La descripcidn del nimero de parte debe
reflejar con precisién el modelo asociado.

La descripeion del nimero de parte
debe seguir una convencidn consistente
en toda la base de dates.

VALOR

Todos los registros deben indicar el
valor monetario del nimero de parte
del equipo asoclado.

Elvalor monetario debe ser valido y estar
definido dentro del sistema de Infotrack.

Elvalor monetario debe registrarse al
ingresar el equipo para su revisidn.

Cada valor monetario en el
inventario debe estar asociado a
un (nico modelo.

Elvalor monetario debe reflejar con
precisidn el modelo asoclado.

El valor monetario debe seguir una
convencidn consistente en toda la base
de datos.




F. Anexo 6

Estos son los objetivos y resultados claves, OKR’s, definidos junto a la gerencia de servicios de la organizacion Infotrack.

Perspectiva

Codigo Objetivos Estratégicos

OKR Servicios

Descripcién

Calculo

Periodicidad U

77

L . . - # de equipos nuevos serviciados Ao
Sostenibilidad Asegurar el crecimiento |Maximizar el impacto de los proyectos en cada |Crecimiento porcentual de numero de qup . .. .
) . 1.1 . L i . . . o actual / Total de equipos serviciados Anual $ Media
Financiera rentable y financiero. |territorio, impulsando el crecimiento sostenible |equipos serviciados (15% anual) . teri
afio anterior.
. Transformar la experiencia y fortalecer la L NPS = promedio de las preguntas de la
. Asegurar la generacion de . P y Cumplimiento de la propuesta de P , pregunt .
Clientes 1.2 . relacion con los clientes, elevando el Resultado . . encuesta que evalia el cumplimiento de| Trimestral # Alta
valor a los clientes valor / experiencia del cliente.
Net Promoter Score (NPS) de los proyectos. la propuesta de valor.
Impulsar la capacidad de L. Atencion y resolucion a las solicitudes - .
P .. P Establecer una cultura de respuesta agil a las L. y 90% de solicitudes solucionadas en un .
Procesos 1.3 innovacion y respuesta . . . sin importar su naturaleza en un . . Trimestral Y Alta
P necesidades de los clientes internos y externos. . . periodo < a 3 dias.
agil. periodo menor a 3 dias.
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