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OBJETIVO

1. OBJETIVO

El objetivo de este trabajo es conjuntar una sdeeelementos tecnoldgicos y
metodoldgicos que faciliten la operacion de unrcede competencias de Business
Intelligence, con la finalidad de lograr un esquetaaobierno que contribuya en la
organizacion al control, administracion, eficiencieficacia y difusion del

conocimiento generado a través de las platafodedusiness Intelligence.

En el desarrollo del marco tedrico abordaremos rmep lugar el concepto de
Business Intelligence de tal manera que una vemidefy acotado podamos
describir el concepto de Gobierno de Businessligggice (Bl) y encontrar como
este es concepto se enlaza y es fundamental ps&aden el gobierno de la
informacion y el conocimiento de las organizacioiegtos dos conceptos se unen y
logran su operacion a través centro de competemgeiasfunge como articulador

entre el control y la administracion de la platafarde Business Intelligence.

Finalmente se conceptualizaran los diferentes rsadeotrabajo de Tl que pueden
aportar valor a la constitucion de un Centro de @atencias de Bl (BICC) en sus

diferentes ambitos de actuacion.



ANTECEDENTES

2. ANTECEDENTES

Las Plataformas de Business Intelligence lleganeatado con la promesa de poder
ampliar el conocimiento que tienen las organizazsoa cerca de su operacion y de
sus clientes en forma &gil, flexible y oportunaa inecanica para obtener este
conocimiento esta basada en poder establecer graepesitorios de informacion,
denominados Data Warehouse, los cuales almacer@fiodaacion que otorgan los
sistemas que operan las organizaciones, para (quEs esan explotados
posteriormente por las herramientas de Businesflifjgince. Esta mecéanica brinda
a las organizaciones una nueva capacidad de semgnseistproductos o servicios y
sus clientes, de tal forma que se pueda tenerreeidirigidas a cada uno de ellos,
logrando cubrir de mejor manera sus expectativagué traerd como consecuencia
una serie de ventajas hacia el cliente y la orgamn como lo son: Mayor
satisfaccion de producto o servicio ofrecido, maygrtabilidad por cliente y una

reduccién de los costos de operacién, entre otras.

Basados en los beneficios mencionados las orgaoinesc abordaron grandes
proyectos de Business Intelligence donde se ievii miles o millones de ddlares
en construccién de almacenes de informacion (DasmeWbuse), extractores de

informacion y plataformas de Bl que buscaban heeadidad esta promesa.

Segun el Reporte Anual de Business Intelligence GCehtro de Estudios de
Tecnologias de Informacion, Pontifica Universidaatdlica de Chile (CETIUC) del

afio 2008 el nivel de insatisfaccidén de proyectoBuiness Intelligence, ya sea por
la calidad de los proyectos, el nivel de impactolarorganizacion, los costos

incurridos o la cantidad de usuarios de los siateya implementados alcanzan un
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nivel del 71.1% lo que nos llevaria a plantearrmsptegunta si ¢Es que la
tecnologia de Business Intelligence no puede cunip expectativas de los

usuarios?

Sin embargo el mismo reporte detalla que esta kegizo sigue en creciente
adopcién por los diferentes sectores de la in@ustriadicionalmente ha sido
adoptada por empresas de baja facturacion. ¢Esicestoque las areas de
Tecnologia de Informacién no hacen participe a demas de Negocio en los

proyectos y por eso no se cumplen sus expectativas?

En el Reporte Anual de Business Intelligence (CETJIQ008), se mide el nivel de
participacion de las areas de negocio dentro derogectos de BlI, teniendo una
participacion relevante de un 45.8%, por lo quehaee dificil pensar que los
proyectos no estén alineados a los objetivos dglaie. A su vez, esta situacion nos
hace pensar, que muy probablemente las organizsciomenten con centros de
competencia de Business Intelligence, ya sea esidbk y operando formalmente
o0 de manera implicita. Un centro de competenciaBdsiness Intelligence es
estructura organizacional formada por el persorell aea de negocio y el
departamento de Tl cuyo objetivo es promover eheeay la efectividad del Bl
como base fundamental de la estrategia de negogmmtiva (SAS, 2005) por lo
gue en este trabajo planteamos ¢Qué elementoscdeldgias de informacion
pueden aportar mayor eficiencia y eficacia en laiagstracion del conocimiento
generado a traves de las plataformas de Businéstigence en los Centros de
Competencia? y ¢Como pueden ser conjuntados paraospor la comunidad de

Business Intelligence?
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El establecimiento de un modelo de Gobierno deri&ssi Intelligence a través de
un Centro de Competencia habilitar4 a la organbrae preservar y explotar el

valor total de las inversiones tecnoldgicas de &ltandarizar los procesos e
iniciativas de BI, reaccionar con mayor velocidatbs cambios del entorno del

negocio, reducir el riesgo de realizacion e impletaeion de proyectos, soporte a
usuarios finales en el entendimiento total de farimacion y actuar adecuadamente
en los analisis y el aseguramiento que el conoaitmide Bl se comparte a través de

la empresa (Brautigam,2005).

A través del establecimiento y monitoreo de indicad del desempefio; fijacion,
seguimiento y cumplimiento de objetivos acordados [ alta direccion; y una
adecuada comunicacién como promotor, receptor wklithdor con toda la

comunidad de BI, el Centro de Competencias de Bl sleencargado de articular el
éxito del plan de Business Intelligence dentroalerganizacion y con ello poder

revertir el fracaso de los proyectos de Bl en tgamizaciones.

Las Tecnologias de Informacion en las ultimas désadas han tenido avance
considerable en el establecimiento de marcos ajoajue faciliten la difusion de
buenas practicas en multiples ambitos de las Tladministracién de servicios de
TI, Construccion de Software, Indicadores de Cdnpara los servicios de Tl y
Normas de Calidad. Resultado de este esfuerzo gaows a ITIL, COBIT,

CMMI3, ISO/IEC 20000y algunas otras como practicas lideres que rectagen

YITIL Information Technology Infrastructure Library
% COBIT Control Objectives for Information and related Technology
MM Capability Maturity Model Integration

4 ISO/IEC 20000 Norma estandar internacional para la gestion de servicios de Tl
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mejores practicas a nivel mundial en sus respectwobitos. Todas ellas pueden ser
puestas a disposicion de la comunidad de Businetdlidence a través de
herramientas de tecnologias de informacion coldlves que proporcionen
accesibilidad, oportunidad de actualizacion y ctiasigseguimiento y participacion
de todos los integrantes. Potenciando de esta madaerapacidad de Centro de

Competencia de Business Intelligence.
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3. MARCO TEORICO

3.1.BUSINESS INTELLIGENCE.

En los afios noventas tras décadas de desarrollsisttemas transaccionales,
entendiendo por estos a los sistemas que sopariperacion de los negocios, las
tecnologias de informacién abordaron la elaboras@sistemas para el soporte a la
toma de decisiones. Es asi como en 1989 HowardnBreacufia el término

Business Intelligence (BI) para describir una seati® conceptos y métodos

enfocados a mejorar la toma de decisiones endgasnizaciones.

Segun Calzada (2009), el término Business Intelligeabarca una amplia variedad
de tecnologias, plataformas de software, especifinas de aplicaciones y procesos
con el objetivo primario de contribuir a la toma decisiones que mejoren el
desempeiio de la empresa y promover su ventaja titiwgpen el mercado. De tal
forma que se le faculte a la organizacion a unaatcigil de decisiones.
Relacionando tres conceptos: Decisiones agileversidon de datos en informacion

uso de una aplicacion relacional para la admirnigin

Componentes de una plataforma de Business Intelligee

Como describe Brannon (2010), las componentes deplataforma de Business
Intelligence son: Sistemas fuente, Adquisicion ddob, que es llevada a cabo a
través de procesos de Extraccion, Transformaciddakgga, Data Warehouse, y
explotacion a través de herramientas de reporte@lsis. Las cuales se describen a

continuacion:
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Sistemas Fuenterecopilan datos a ser analizados resultante dpdeacion de las
transacciones de productos y/o servicios y queepgosiente tras su estudio podran

convertirse en informacion util para la organizacio

Adquisicion de datos: Los datos son almacenados en agregaciones que son
derivadas de los datos provistos por los sistenasté. Esta etapa es realizada por
medio de un proceso de extraccion, transformaciéarga (ETL, por sus siglas en
inglés de extract, transform, load), quien es alaggado de la transformacion
informacion de términos tecnolégicos hacia térmidesegocio. Este proceso nos

permite consolidar multiples fuentes de informadiéuia un solo repositorio.

Data Warehouse:El repositoriodonde se guarda la informacién adquirida por parte
del ETL, es denominado Data Warehouse y esta disepara representar el
modelo de informacion de la organizacion lo cugbdemite la respuesta especifica
a las preguntas de negocio. Tipicamente esta leadatds esta configurada dentro

de maquinas especializadas para la ejecucion disiame datos (DBM).

Herramientas de Reporteo y analisis:Estas son utilizadas para el analisis de
informacion que se ubigue dentro de los almaceresntbrmacién. Ya sean
reportes estandar, reportes ad hoc, tableros detL@rocesos de analisis dinamico

(OLAP, por sus siglas en inglés de onlir

challengers leaders

analytical processinggnalisis estadisticos

Microsoft

Cognos
. . SAP. Businass Objects

0 predictivo tormaton Buicers orace
MicroStrategy » SAS

Actuate QlikTech

ability to execute

arcplan Tibco Spotfire

Vendedores y Herramientas de BI:

Board International

Gartner es un consultor especializado en rerena e

niche players visionaries
— 1 completeness of vision ———p

realizacion de tendencias mundiales en As of January 2008

Figura 1. Cuadrante magico de Bl (Richardson, 2008)
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tecnologias de informacion. Dentro de este tipoedtudios que se realiza, se
encuentra el cuadrante magico, el cual identifit@sgrincipales jugadores, lideres
y competidores dentro de las diferentes tecnoladgaisformacion. A continuacion

se muestra el cuadrante magico del mercado de &ssintelligence del 2008.

Existen multiples herramientas que cubren los sewide Business Intelligence.

Las Herramientas que dominan el mercado (Gartr@8)2y que soportan el

liderazgo de sus fabricantes son:

Empresa Herramienta

IBM Cognos

SAS Business Intelligence
SAS
Solution

Information Builders WebFocus Enterprise

MicroStrategy MicroStrategy 9

Microsoft Microsoft Dynamics

Oracle OBIEE+

SAP SAP Bl y Business Objects

Lista 1. Empresas y Herramientas de Bl

Ciclo de vida del Business Intelligence

Cualquiera que sea la herramienta que se utilica maalizar un proyecto de BI
tendra un proceso ciclico de creacién y evolucidty similar al de la fijacion de
objetivos de una organizacién. En donde en priomgar se establecen los objetivos,

se actlla en consecuencia, se analizan los progeespsden su grado de éxito y se

10
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empiezan una nueva fase. De igual forma Pefia (2pfi§one cuatro etapas:

Andlisis, reflexion, accion y medicion.
Andlisis. Consiste en la determinacion de los datos a remoppiésta
determinacion se basa en el entendimiento de c@pepaola organizacion,
considerando aquello que es relevante a los ciigpt®veedores, empleados,
los factores que afectan los insumos, la produceidcosto y la calidad.
Reflexion. Es el estudio minucioso de los hechos y de sadiin dentro de la
organizacion, considerando el rumbo que puedenrtdgsaun andlisis libre que
los analistas de Bl formulan y que se encaminadestubrimiento de patrones
relevantes.
Accion. Es un conjunto de actividades como resultado aledlisis de
informacion, descubrimiento de patrones y por eiotiea de decisiones. Esto
nos permitirh mejores condiciones para identifioportunidades, orientar las
acciones, experimentacion de las mismas y retrealiation de las acciones
tomadas.
Medicién. Evalla los resultados, comparandolos contra losindates
cuantitativos y las expectativas planteadas origiaate; con lo cual se da vida
a otro ciclo de analisis, reflexion, accién y medibdas métricas corresponden a
los indicadores clave de desempefio que se anatiz&avés de reportes
consistentes sobre criterios de actividad que Igsugvos usardn como

argumentos para sus decisiones.

Usos del Business Intelligence
Los sistemas de la Business Intelligence son stibeEpde emplearse en diversas
organizaciones, niveles jerarquicos y plataformasdmnputo. La administracion de

la empresa requiere tomar decisiones para elegadeiones a seguir en apego a sus

11
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objetivos, en consecuencia, los resultados que l#engan tendran como
antecedente lo acertado y oportuno que fueron éassidnes hechas. (Calzada,

2009)

3.2. GOBIERNO DE TI.

Como lo menciona Brisebois (s/f), en su articuldh@is IT Governance? and why
is it important for the IS auditor”, apegandoseaadkfinicion brindada por el IT
Governance Institute, EI Gobierno de Tl consiste et liderazgo, estructuras
organizativas y procesos que aseguren que eliaegabn de Tl pueda sostener y
ampliar los objetivos y estrategias de la orgam@acSiendo esta, parte integral del
gobierno empresarial y responsabilidad del condefctivo y los ejecutivos de

gestion.

Sus retos y preocupaciones a resolver son:
» Marco de trabajo de alto nivel
* Obtencion de valor de negocio a través de Tl
» Gestion de Recursos
» Gestion de Riesgos
 Alineamiento estratégico entre Tl y Negocio

» Gestion del Rendimiento

Mediante el gobierno de Tl se busca asegurar gaieénizersiones realizadas en
tecnologia otorguen el valor afiadido esperado@rdmnizacién y que puedan ser
mitigados los riesgos asociados a Tl. El gobiemd des un tema administrativo,

sino un tema estratégico que debe de ser obsepaada alta direccion. Brisebois

12
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(s/f) lo describe en su articulo “La gobernanzaesoacerca de los que toman
decisiones, eso es la gestion de TI, el gobierndldee trata de quién toma las

decisiones y cdmo se hacen”.

Por tanto en el gobierno de Tl se construird ut@asra de relaciones y procesos
gue apoyen la alineacion estratégica de Tl comganizacion de tal manera que se
obtenga el valor méximo a través de controles iefecten el mantenimiento y

desarrollo efectivo de las tecnologias de infordmaci

Considerando este Uultimo objetivo y acotando swarmle hacia el Business

Intelligence es que nace el concepto de Gobierri®l de

3.3. GOBIERNO DE Bl

El gobierno de Business Intelligence es el proaksalefinicion y ejecucion de la
infraestructura que prestara apoyo a los objetiloempresa. Es propiedad conjunta
de tecnologias de la informacion y de las difeenteidades de negocio, y se
encarga de dirigir el proceso estratégico de obiande valor del Business
Intelligence en la empresa. (Larson, s/f), el casld basado en tres pilares:
Priorizacibn de proyectos; Guias, Reglas y Recoawades; Roles vy
responsabilidades (Gutiérrez, 2006).

Priorizacion de proyectos Es la definicion del método y mecanismo de
priorizacién para que las iniciativas de Businestelligence sean aprobados,
rechazados y ordenados basados en criterios a@speciflediante este proceso se
busca garantizar la alineacion con la estrategjarozacional.

Guias, reglas y recomendacione<Consiste en la definicion de la Arquitectura de
Bl, Estandares a utilizar y aplicacion y difusi@rdejoras practicas en BI.

13
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Definicién de roles y responsabilidadesEn esta definicion no solo se busca la
definicion del personal de Tl sino también de lagipipantes de Negocio, es decir
de la comunidad de Business Intelligence. Es aglevestablecerlo de esta manera
ya gue los proyectos de Bl son de alta interacgida ello dependera la interaccion

y responsabilidad correcta entre las areas.

Considerando esta alta interaccion de las uniddeleggocio con el personal de T,
es que J. Fernandez en su articulo “Agile Businetgdligence Governance: Su
justificacion y presentaciéon” incorpora a las téesi de Software Agile como
elemento que potencie a estos grupos de trabaj@ @amplir su mision de
maximizar la inversion en Business Intelligenceapkr organizacion. Ya que las
técnicas de construccion de software agil buscaoréaer a los individuos y sus
interacciones, la colaboracién con el cliente ywesponder de forma &agil a los
cambios que surgen durante la elaboracién del ptoy@odas estas caracteristicas

describen como es el proceso de desarrollo deaye@io de Business Intelligence.

3.4.MANIFIESTO AGIL

El entorno global est4 caracterizado por la preéaede las Tecnologias de
Informacién, como por ejemplo, e-Business, sergi®EB, Business Intelligence,
ERP, CRM, etc., quienes son parte protagonica eshrdollo y crecimiento de las
organizaciones. Dada esta demanda creciente des es&rramientas
organizacionales, existe la necesidad de una eninég agil de productos tangibles
de software, que apoyen a las organizaciones aeraceku crecimiento o

posicionamiento en el mercado y asi poder tendajencompetitivas en el mismo.

14
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En este contexto surge el manifiesto agil el clattpa un nuevo enfoque al que se
habia venido dando en las ultimas décadas en lomede trabajo de ingenieria de

software el cual plantea:

Manifiesto por el Desarrollo Agil de Software

Se estan descubriendo mejores formas de desasoftarare, buscando valorar

(@)

Individuos e interaccionessobre procesos y herramientas
o Software funcionandosobre documentacion extensiva

o Colaboracion con el clientesobre negociacién contractual

(@)

Respuesta ante el cambisobre seguir un plan

Esto es, aunque se valoran los elementos de lahdengriman mas los de la

izquierda.

Este manifiesto contiene doce principios los cuséesiencionan a continuacion:

Principios del Manifiesto Agil

je%

Nuestra mayor prioridad es satisfacer al clienteliarge la entreg

temprana y continua de software con valor.

Aceptamos que los requisitos cambien, incluso apast tardias de
2 | desarrollo. Los procesos 4agiles aprovechan el cambara

proporcionar ventaja competitiva al cliente.

3 | Entregamos software funcional frecuentemente, aefdsesemanas

15
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Principios del Manifiesto Agil

dos meses, con preferencia al periodo de tiempacorés posible.

Los responsables de negocio y los desarrolladoabgajamos junto

de forma cotidiana durante todo el proyecto.

U7

Los proyectos se desarrollan en torno a individunosivados. Hay
que darles el entorno y el apoyo que necesitanpnfiarles la

ejecucion del trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicaonmiacion al
equipo de desarrollo y entre sus miembros es laersacion cara

cara.

El software funcionando es la medida principal aEgpeso.

Los procesos agiles promueven el desarrollo sddéeniLos
promotores, desarrolladores y usuarios debemoscapgaces de

mantener un ritmo constante de forma indefinida.

D

La atencién continua a la excelencia técnica yuehlbdisefio mejor

la agilidad.

D

10

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantid#s trabajo ng

realizado, es esencial.

11

Las mejores arquitecturas, requisitos y disefiosrggnede equipo

auto-organizados.

[72)

12

Intervalos regulares el equipo reflexiona sobre a@éser méa:
efectivo para a continuacion ajustar y perfeccionau

comportamiento en consecuencia.

Lista 2: Principios del Manifiesto Agil

16
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El movimiento agil no es anti-metodologia, es mas bbn movimiento que busca re
establecer el equilibrio entre los entregablesahatcliente de forma oportuna y su
satisfaccion y la metodologia necesaria para stegatmejor elaboracion con

calidad.

3.5.GOBIERNO AGIL DE BI

Partiendo de los conceptos de Gobierno de Bl expsieg considerando los
principios de manifiesto por el desarrollo Agil Seftware, los cuales encuadran en
la realidad del desarrollo de proyectos de Busihetsdligence se ha generado el
concepto de Gobierno Agil de Bl, definiéndose coeigproceso de definicion y
ejecucion de la infraestructura que prestara apoyas objetivos de empresa. Es
propiedad conjunta de tecnologias de la informagidie las diferentes unidades de
negocio, y se encarga de dirigir el proceso esfiaiéde obtencién de valor del
Business Intelligence en la empresa a través devddsres y principios del

Manifiesto Agil. (Fernandez, s/f)

3.6.CENTRO DE COMPETENCIA DE BUSINESS INTELLIGENCE.

Un Business Intelligence Competency Center (BIGLCgentro de competencia de
Business Intelligence es un equipo multifuncionath cina estructura organizativa
permanente y formal. El cual es administrado baordsponsabilidad de la

organizacion con tareas definidas, roles, respdidsdes y procesos con la

17
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finalidad de apoyar y promover el uso eficaz denlegocios de inteligencia en toda

la organizacion (Brautigam, 2005). Los objetivoe gersigue el BICC son:

a. Preservary aprovechar todo el valor de las ingees en tecnologia de BI.

b. Estandarizar y analizar los procesos de inteligerd® negocio y sus
iniciativas.

c. Reaccionar mas &gilmente a los cambios a los qué ®geta la
organizacion.

d. Reducir el riesgo general en la ejecucion de prtogede Bl.

e. Apoyo a usuarios finales para la plena comprend@tos datos y actuar de
forma correcta dentro de los analisis.

f. Asegurese de que el conocimiento de Bl es compantdr toda la

organizacion.

Funciones y areas de servicio de un Centro de Cemgas que pueden ser

consideradas son:

Programa de BI: Supervisa y coordina todas las actividades deltrGete
Competencia y es la interfaz para las unidadegdean, Se ocupa de definir la
estrategia de Bl, los objetivos y Factores critides éxito. Asegura que la
estrategia de Bl este alineada con la estrategia deganizacion, Esta funcién
actia como Oficina de proyectos todas las ini@atikelacionadas con el Bl y
mantiene la organizacion al corriente de las nueradencias de Bl, tecnologias
y cémo la empresa podria beneficiarse de ellasm@&de es responsable de la

difusion del conocimiento de Bl en toda la empresa.
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Soporte Técnico: Actla como el soporte técnico de segundo nivea pas
problemas de Bl (el primer nivel seria manejado glo€entro de Servicio al
general de la organizacién). Si el problema no puedolverse en casa, tiene la
responsabilidad de establecer el contacto con alepdor de software para

establecer su solucion.

Formacion: Se ocupa de formar a los usuarios finales en twweaptos
especificos del entorno empresarial para Bl y dieagiones de Bl ademas de

entrenamiento a fondo y certificaciones para owess de Bl.

Gestién de Datos:Se encarga de la administracion de metadatosct&ctyi
asegura su alineacion con los metadatos de neg&soresponsable de

estandares de datos, calidad de los datos y edmubile los datos.

Analitica Avanzada: La analitica avanzada esta especializada en etlaua
estadistico y mineria de datos y maneja peticiooesiplejas analiticas
procedentes de las unidades de negocio.

Gestidon de Contratos:La administracion de contratos de proveedoresspao
la gestion de todas las licencias y contratos d&E&b incluye situaciones como
licencias de usuario, distribucion de software eagdos de nivel de servicio con
los proveedores de Bl y evaluaciones de produgttisiando también como una
interfaz con los departamentos de compras y jusdgara la adquisicion de

productos y/o servicios de BI.
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Adquisicion de Datos:La funcion de adquisiciébn de datos se encargaasle |
actividades relacionadas con las herramientas deyEdl almacenamiento de
datos de desarrollo, pruebas y mantenimiento, @sibcel disefio del almacén

general y proyectos de integracion de datos.

Entrega BI: La funcién de entrega de Bl se encarga de todagantle Bl front-

end, sus ensayos, la preparacién para produc@amyantenimiento.

El proceso de implementacion y crecimiento de umroede competencia de Bl
tiene una ruta de definida. Se inicia cuando surgenecesidad, y al finaliza cuando
el BICC se ha institucionalizado, retirado o transfado/ renovado en un nuevo

tipo de centro de competencia. (Morello, 2009).

Ciclo de vida de un BICC

,>Qequerimie> Lanzamie} Desarrollc> Monitorec>,

Figura 2. Ciclo de vida BICC (Morello,2009

El crecimiento de un BICC sucede a través de vatgzas (Morello, 2009):

Evaluacion: Sucede por lo general después de que lideres decios
visualizan una oportunidad o una amenaza poteociakrcial en el horizonte.

Esta etapa se basa exploracién y la experimentacion
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Requerimientos: En esta etapa se comienza a definir su intens@metectan
clientes y objetivos potenciales del servicio ydséinen los problemas que el
centro de competencia de Bl esta destinado a e¥solv

Lanzamiento: El centro de competencia hace su debut oficiadpmo todo
producto o servicio nuevo, debe de ser promovidotd3, pequefios proyectos,
testimonios. Ir abriendo el apetito y aumentardmdnda.

Desarrollo: Ahora el centro de competencias de forma actilze dgnarse el
negocio. Su objetivo es perfeccionar la experiendantificar iniciativas,
candidatos con mayor riesgo y mayor beneficio, ysad®llar canales
potenciales.

Monitoreo. Esta etapa puede durar de seis a 12 meses dekgblaszamiento.
Dentro del seguimiento se afiade la cuantificacama poder realmente medir el
desemperio y beneficio del BICC.

Transicién: Tanto las unidades de negocio y los lideres ddeben decidir
sobre el futuro del centro de la competencia. &l tene tres posibles rumbos.
El primero es que ha madurado y el centro de canpet se ha adoptado
ampliamente y suficiente para ser institucionalizael segundo que se dé de

baja porgue la demanda fue satisfecha o bien dieisar transformado.

Modelo de madurez de un BICC
Al igual que otros modelos de madurez para los asade trabajo de tecnologias de
informacion, el BICC tiene un modelo de madurezesentado en cinco niveles. El

primero inexistente, el segundo tactico, el teregrimcado, el cuarto estratégico y el
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quinto inmerso (Rayner, 2008). Estos niveles lodemos representar de forma

grafica de la siguiente forma:
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Figura 3. Nivel de Madurez de un BICC (Rayner,2008)

Para cada una de las funciones que hemos desonto cesponsabilidad del un
centro de competencia de Business Intelligencepdonson: la administracion del
Programa de BlI, el desarrollo de proyectos de 8hadministracion de la Data, la
administracion de la plataforma Bl y el Service PPexisten marcos de trabajo
como los que se describen a continuacién que pagrayar a la mejor definiciéon y

establecimiento de estas funciones.

3.7.CMMI

CMMI (Capability Madurity Model Integrated) es unamo de trabajo que
proporciona orientacién a las organizaciones dardelto de software para que

puedan lograr el control de sus procesos pararddaary mantener software, y que
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de esta manera evolucionar hacia una cultura delenaia en ingenieria y manejo
de software. Para ello deberan enfocarse en yardorlimitado de actividades de
tal manera que estas actividades, convertidas enegos dentro de toda la
organizacion le permitan ganancias continuas wpdimas en la capacidad de los
procesos de software. Este modelo establece umirdonfle practicas o procesos
clave agrupados en Areas Clave de Proceso (KPAy-Rfecess Area). Para cada

area de proceso define un conjunto de buenasqaaaue habran de ser:

o Definidas en un procedimiento documentado

o Provistas (la organizacién) de los medios y foridaciecesarios

o Ejecutadas de un modo sistematico, universal yotrmi (institucionalizadas)
0 Medidas

o Verificadas

Estas Areas de Proceso se agrupan en cinco "niyelesdurez”, de modo que una
organizacién que tenga institucionalizadas todagitacticas incluidas en un nivel y

sus inferiores, se considera que ha alcanzadaesdeda madurez.

é Enfoque en la mejora continua del optimizado
proceso.
Administrado

Proceso medido y controlado Cuantitativamente
estadisticamente.

Definido

Proceso caracterizado para la
organizacion y es proactivo

Proceso caracterizado para Administrado

proyectos y con frecuencia
reactivo.

Proceso impredecible, Inicial
pobremente controladg

y reactivo.

Figura 4. Niveles de Madurez de CMMI
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Un nivel de madurez es una meseta definida de edolude mejora de procesos:

Inicial, Administrado, Definido, Administrado cu@ativamente y Optimizado.

Para alcanzar niveles de madurez en la elaboraedoftware se deban de tener
implementadas areas de proceso que satisfagan dieblo Las areas de proceso
estan agrupadas en cuatro categorias: Administratgd Proceso, Administracion
del Proyecto, Ingenieria y Soporte. Las areas dwirastracion del proceso
contienen las actividades entre proyectos, reladas con definir, planear, proveer
de recursos, desplegar, implementar, monitoreatraar, evaluar, medir y mejorar
los procesos. Las areas de administracién del proyeubren las actividades de
administracion del proyecto relacionadas con planeebnitorear y controlar el
proyecto. Las éareas de ingenieria del proceso ouleke desarrollo y el

mantenimiento de actividades que se compartervéstide disciplinas de ingenieria.

En el nivel inicial (nivel 1) los procesos no segentan de forma consistente, mas
bien son actividades son reactivas y poco comtasl& impredecibles por lo que las

areas de procesos se pueden presentar de unadsimaeturada a partir de un nivel

administrado (nivel2)

« Innovacién e

- « Andlisis y Resolucion
Implantacion e
Organizacional (OID) bl

« Administracion del Acuerdo Configuracion (CM)

« Administracién de con Proveedores (SAM) » Aseguramiento de la
Requerimientos « Monitoreo y Control del Calidad de Procesos y
(REQM) Proyecto (PMC) Productos (PPQA)

« Planeacion del Proyecto (PP) » Medicién y Anélisis

, ADMINISTRACION ADMINISTRACION
INGENIERIA DE PROYECTOS DE PROCESOS SOPORTE

Figura 5. Representacion de areas de proceso agrupadas en modelo por etapass{€003)
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Un modelo de madurez para el desarrollo de softvbasado en procesos
conjunto con un planteamiento de metodologias @gileos puede apoyar
encontrar un método robusto para laega de soluciones de Business Intellige

a la organizacion.

3.8.COBIT

Los Objetivos de Control para la Informacién y kecmologia relacionada (COBI
brindan buenas practicas a través de un marc@bajdrde dominios y procesos
presenta las actividasieen una estructura manejable y l6gica. Las buerdaticas
de COBIT representan el consenso de los experstdn EEnfocadas fuertemente
el control y menos en la ejecucion. Estas practaasdaran a optimizar i
inversiones habilitadas por Tl, asraran la entrega del servicio y brindaran

medida contra la cual juzgar cuando las cosas yanviaien. COBIT, 2007)

Para que TI tenga éxito en satisfacer
requerimientos del negocio, la direcc
debe implementar un sistema de cor
interno 0 un marco de trabajo.

orientacién al negocio que enfoca COl

consiste en alinear las metascbin las dl

Administracion
de Recursos

, Negocio, brindado métricas y modelos t
Figura 6.Areas de enfoque de gobierno de T

COBIT (COBIT, 2007) .
madurez para medir sus logros,

identificando las responsabilidades asociadas dediefios de los procesos

negocio y de TI.
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El enfoque hacia procesos de COBIT se ilustra comadelo de procesos, el cual
subdivide Tl en 34 procesos de acuerdo a las @eassponsabilidad de planear,
construir, ejecutar y monitorear, ofreciendo unsiévi de punta a punta de la TI.

(COBIT,2007)

Alineacion Estratégica: Se enfoca a garantizar la alineacion entre loseglate
negocio y de TI. Definir, mantener, validar la pwepta de valor de Tl y en alinear

las operaciones de Tl con las de la organizacion.

Entrega de Valor: Se refiere a ejecutar la propuesta de valor argmlde todo el
ciclo de entrega, asegurando que TI genere losfibmse prometidos en la
estrategia, concentrdndose en optimizar los cgstosbrindar el valor intrinseco de

TI.

Administracion de Recursos: Es la administracion adecuada de los recursos
criticos de de TI: aplicaciones, informacion, iefauctura y personas. Los temas

claves se refieren a la optimizacion de conocimieninfraestructura.

Administracion de Riesgos: Requiere conciencia de los riesgos que tiene la
empresa, comprender los requerimientos de cumplitmi¢ransparencia de riesgos
significativos de la organizacién y la inclusién d&s responsabilidades de

administracion de riesgos dentro de la organizacion
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Medicion del desempefioRastrea y monitorea la estrategia de implementacion
terminacién del proyecto, el uso de recursos, skugpefio de los procesos y la
entrega del servicio con el uso de tableros quiiten la estrategia en accion para

lograr las metas medibles mas alla del registroeacional (COBIT, 2007)

Como podemos observar este marco de Gobierno depuBde acotarse
perfectamente a las necesidades de gobierno yototéntro del Business
Intelligence por lo que serd un punto de referencigortante para el

establecimiento adecuado del centro de competdediusiness Intelligence.
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3.9.MODELO DE MESA DE SERVICIO (ITIL)

Centro de Servicios (Service Desk) representatéafar para clientes y usuarios de
todos los servicios Tl ofrecidos por la organizaaidn un enfoque centrado en los
procesos de negocio (Colin, 2004). Junto con logicges citados anteriormente
ofrece servicios adicionales a clientes, usuarida gropia organizacion TI tales
como:

» Supervision de los contratos de mantenimiento gles/de servicio.

» Canalizacion de las Peticiones de Servicio dellestes.

» Gestion de las licencias de software.

» Centralizacion de todos los procesos asociadoSadéon TI.

El objetivo primordial, aunque no unico, del Cerdi® Servicios es servir de punto
de contacto entre los usuarios y la Gestion deiSesvT| de tal forma que a traves
de él se pueda:
* Registrar y monitorizar incidentes.
» Aplicar soluciones temporales a errores conocidosa@aboracion con la
Gestion de Problemas.
» Colaborar con la Gestion de Configuraciones paggwasr la actualizacion
de las bases de datos correspondientes.
» Gestionar cambios solicitados por los clientes argdi peticiones de
servicio en colaboracion con la Gestion de Camypigsrsiones
» Soporte al negocio identificando nuevas oporturedagh sus contactos con

usuarios y clientes.
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Para la implementacion de un Service Desk debeblestase cudles son las
necesidades, sus funciones, responsables del misapacidades profesionales
requieren sus integrantes, qué herramientas teginakbnecesitamos y qué métricas
determinaran el rendimiento del Centro de Servicirs nuestro caso deberemos
acotar estas funciones al ambito de Businessiggatie de tal forma que podremos

maximizar los esfuerzos dentro de la plataformeaeunidad de BI.

Para ello se deber& establecer, al igual que &eruice Desk Global, protocolos de
interaccién con el cliente, Informar a los clientis los beneficios de este nuevo
servicio de atencion y soporte, asegurar el compmrde la direccion con la
filosofia del Service Desk, Sondear a los clienpgga conocer mejor sus
expectativas y necesidades y establecer una esauégica en el Service Desk que
pueda atender de mejor forma a la comunidad dewliendo ser esta: distribuida,
central o virtual (Colin,2004), de tal manera tpgremos establecer un servicio de
calidad consistente y homogénea, donde se puedaemeanpuntualmente

informados a los usuarios y servir de soporte gbae.

Los principales beneficios de una correcta implaaman del Centro de Servicios

Se resumen en:

« Una mejor atencién al cliente que repercute en wayom grado de
satisfaccion y fidelizacion del mismo.

» Apertura de nuevas oportunidades de negocio.

» Centralizacion de procesos que mejoran la gest@mdnformacion y la
comunicacion.

» Soporte al servicio proactivo.

29



MARCO TEORICO

Mejor gestion y control de la infraestructura

Mejora de la utilizacion de los recursos de apogortdy el aumento de la
productividad del personal de la empresa

Informacion relevante para la gestion y apoyotainaa de decisiones.

Reduccion de costes mediante una eficiente asigmale recursos.
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4. ESTADO DE LA CUESTION

El estado de la cuestion para este trabajo sedbasaun estudio que realizd SAS
durante el 2007, con la finalidad de evaluar lag¢@acias actuales sobre la Business
Intelligence, los centros de competencia y su efquae se ejerce en el desempeiio

de las compaiiias. (Calzada, 2009)

El estudio es una encuesta a 175 profesionaledigren sus puntos de vista sobre
el Business Intelligence en sus organizacioneseseptando una diversidad de

tamafios y tipos de industrias de todo el mundo.

El objetivo del estudio era evaluar:
1. Periodo de evolucién del uso de la informacién leqgue se encontraban las
compaiiias
2. Grado de difusién del software de Business Inttiag (Bl),
3. Niveles de la organizacion para determinar si dsiamtivas han ayudado a
que las organizaciones alcancen niveles mas aleosmddurez de la

informacion.

El estudio revela que menos del 25 % de los emmdestindicaron que su area de
administracion se basa en la Business Intelliggrara tomar decisiones. Es decir
gue falta difusion y confianza en la alta direcqo@n los resultados arrojados por las

plataformas de BI.

Pero mas revelador es que el 80% de las organiExcito han puesto en marcha de

manera integral practicas para garantizar la ald los datos, integrarlos a lo
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largo de la compafia o bien crear definiciones sdénelares para ellos, elementos
fundamentales para aprovechar al maximo la infoirdmagrganizacional. (Calzada,

2009)

Por ello podemos afirmar que es una clara arepaumidad el establecer modelos
de Bl Governance que sean operados a través deosemd competencia de
Business Intelligence que apoyen a las organizasiarla administracion eficaz y el
uso oOptimo de la informacién de tal forma que sedpucontribuir al éxito

organizacional.
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5. PROBLEMATICA

Dentro del andlisis de problematica llevado a cdbatro de la institucion se
encontroé una gran aleatoriedad dentro de la camsfnu de soluciones de Business
Intelligence, esta iba desde un mes hasta seisspsdlevando esto a variabilidad
en los costos y presupuestos de las mismas y & iesatisfaccion del usuario

final.

A continuacion se describen cada uno de los elamemqie se encontraron como
factores de esta falta de calidad en la constrocd® soluciones de Reporting y

andlisis dindmico (OLAP) mediante herramientas e B

a. Adquisicién de datos

1. Dificultad en la localizacién de fuentes de datogjobernabilidad de datos
baja, informal y escasamente documentada
Dada la antigiiedad de la infraestructura de daitzs @ se encuentra bajo
los nuevos estandares corporativos y legales dentetacion, lo que
dificulta tener una trazabilidad del origen derlfoimacion y su calidad de
aprovisionamiento.

2. Informacion corporativa descentralizada y duplicada Islas de

informacion no accesible al resto de las areas degocio
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La informacién no esta generada en un modelo légicporativo, sino mas
bien atiende a necesidades departamentales y deicoento exclusivo de
areas de negocio y no de la corporacion.

3. Pobre aplicacion de procesos de cifras control
Existen para algunos casos cifras de control denwelria, no existiendo
control sobre elementos que describan la calidazhgistencia de la
informacion.

4. Pobre gestion de la informacion historica requerida
Se detectan inconsistencias dentro de la profuddigaorica de los datos lo

cual dificulta la realizacién de anélisis de infaion.

b. Business Intelligence

1. Potenciar el uso de herramientas de Bl
Existe inventario deficiente en las licencias deeBlregadas a los usuarios,
falta de capacitacion y/o perfil en usuarios versugpo de licencia de Bl
instalada

2. Deficiente captura y validacion de necesidades y gectativas de usuario
en etapas tempranas del desarrollo
Se cuenta con un método tradicional de levantamiele pedidos sin
profundizar en la deteccién de necesidades yivbgetdel desarrollo el
motivo de la seleccién de una herramienta de Bssit@elligence. Ademas
de no corroborar la deteccion correcta por medicheleamientas como
podrian ser los prototipos

3. Mejoras en la administracion de stakeholders
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Se carece de seguimiento por parte de los stakaspldjue son los
responsables o involucrados relevantes para langstraicion de los datos o
soluciones dentro de la organizacion, a soluciates| ya entregadas a
produccion. Por lo que si existe ausencia o deterém la calidad de la
informacion, algunas veces es detectada de foromorituna.

Oportunidad de mejorar la alineacion de planes deegocio con el
esfuerzo en construccion de soluciones de BI.

La ausencia de un gobierno para la plataforma dpr@loca que existan
esfuerzos redundantes o aprovisionamientos duplécpdra las soluciones

de Business Intelligence y los almacenes de infoidnarespectivamente.

Baja prediccidon en proyectos de desarrollo Bl (altavariacion en
tiempos).

No se tiene una adecuada administracion de riestdro de la
construccion de BIl, Se tiene un alto esfuerzo eetépa de andlisis de
necesidades (falta de metadatos, alto esfuerzadeccion /comprension),
las necesidades de infraestructura se solicitaretapas avanzadas del
desarrollo de la solucién, se tienen cambios denake de la solucion dentro
de las etapas de pruebas y no dentro de la desiandfistos factores
contribuyen a que no se tenga un buen comportaondenttro de la entrega
a tiempo de proyectos de Business Intelligence.

En los desarrollos de Bl de usuarios expertos, laapticipacion de TI
tiene una aportacion de valor limitada.

Se tiene un solo manejo para la construccion decismles de Bl dentro de

las areas de TI, lo que dificulta la interacciénateusuarios expertos hacia
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las &reas de tecnologia, ya que se limita a ragigrios de hardware y
licenciamiento y no en un valor agregado por lanoghacion de recursos,
permanencia del conocimiento y oportunidad de gatde las soluciones de

Business Intelligence hacia la organizacion.

c. Infraestructura

1. Mejorable la planeacion de la capacidad
No se tiene un proceso de analisis de la capaeidaalizado, por lo que este
se va generando a solicitud de cada solucion de Bue provoca mayor
tiempo en la entrega de soluciones. A su vez awaredmtesgo de impacto al

servicio por crecimiento no previsto en las solnegde Bl existentes.
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6. ALTERNATIVAS DE SOLUCION

a.

Maduracién de competencias

Establecer un proceso de maduracion de competestis el cual permita a la

organizacion forjar el conocimiento dentro de laciilina del Business

Intelligence dentro del marco de la metodologiaaale la empresa.

Este proceso es fructifero para la introducciéncdelocimiento en la empresa.
Sin embargo presenta el inconveniente de no aphavelas bondades que
ofrecen las nuevas tecnologias al enmarcarlasaddatmarcos de desarrollo de
herramientas de otra generacion.

En esta opcidn se propone especializar a un seettar organizacion dentro de
estas tecnologias de tal forma que apliquen est®couniento de manara

transversal a todo lo ancho de la organizacionramdp con ello incorporar a

través de expertos en la tecnologia las diferdatesones de Bl.

Cambiar método tradicional de desarrollo de solucioes Bl por

metodologias agiles para este ambito.

Las metodologia agiles ofrecen un acercamiento @noeeso de construccion
de soluciones informéticas hacia el time to markeuerido por el negocio,
Dando preferencia a la entrega recurrente y dexapacion sucesiva a la
necesidad final del usuario ante la coberturaahige todas las necesidades del
cliente. Sin embargo estas metodologias no sonstabuen el manejo de
documentacion y en el énfasis para mantener elcooiento dentro de las

organizaciones. Lo cual es muy relevante para riuestudio de caso.
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c. Establecimiento de un centro de competenci.

Estees un método questasiendo abordado por distintas organizaciones. |
se logra incorporar el conocimiento tanto tecnadgcomo de negocio. Bajo
auspicio de la alta direccién quien proporciongobiernode la plataforma d
informacion y garantiza la direccion de esfuerzos hacia los objetivos de
organizacion.

Estos esfuerzos empiezan a tener un impacto pmsitientro de la
organizaciones sin embargo restan aun de efeativéth el cual se satisfaga

time to market requerido en el nego

Cuadro de fortalezas de alternativas vs. Areas de oportunid

Maduracion de Metodologias  Establecimiento
competencias agiles del BICC

Areas de oportunidad

Dificultad en la localizacidn de datos
Adquisicién de Informacidn corporativa descentralizada y duplicada o

datos Pobre aplicacién de proceso de cifras de control

e0ee

Pobre gestidn de la informacién histdrica requerida (%]

Potenciar el uso de la herramienta BI

©0o

Deficiente captura y validacidn de necesidades Q

©

X Mejoras en la administracidn steakholders
Business

R Alineacidn de planes de negociocon construccidn de
Intelligence

soluciones Bl

e o
e e

Baja predictibilidad en proyectos de desarrollo Bl

En desarrollode de Bl de usuarios expertos, la
participacidn de Tl es de valor limitada Q Q

Infraestructura |Mejorar la planeacidn de capacidad (%)

Fortaleza de alternativa €) carecede enfogue

Tabla 1.Tabla de fortalezas de alternativas vs. Areas detamidac

Alternativa a desarrollar.

Ninguna de las tres alternativas por si misma, eclds areas de oportunid
detectadas en el relevamiento inicial. Por lo querbpuesta sera realizar

complemento entre la opcion de la implantacion ééodologias agiles para
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y el establecimiento de un centro de competenciBldes decir establecer un
centro de competencias incorporando principios dgodos agiles para la
creacion de soluciones de Business Intelligence €xta alternativa se busca
incorporar de una manera estructurada estos piesciglentro de la

metodologia. En los cuales se da preferencia axtlega frecuente y ciclica
soluciones de Business Intelligence a negocio, tm@isnque en paralelo se
desarrollan las necesidades tecnoldgicas y de damacion que permitan al
negocio su crecimiento y robustez. Esto acompaidadon gobierno otorgado
por el BICC donde se define la estrategia, priaie$a responsabilidades,

alcances de manera conjunta entre las areas deimggas areas de TI.

En el mismo afan de mantener una certidumbre emtilega periddica de las
nuevas soluciones, se incorpora un area indepdadiemtro del BICC para la
atencion de servicios y soporte a requerimientoBdePor lo que con los
equipos diferenciados y especializados se lograaatener los niveles de

servicio en las diferentes aristas de las necessdde Bl.

39



ESTRUCTURACIONDE LA SOLUCION

7. ESTRUCTURACION DE LA SOLUCION

7.1.ESTABLECIMIENTO DE MODELO DEL CENTRO DE

COMPETENCIAS DE BI (BICC).

A través de una vision integral de la Platafornfarinacional de la organizacion y
del entendimiento de las necesidades de las diesrémeas usuarias, el Centro de
competencias de Business Intelligence conducejogastasesora y garantiza la

entrega de soluciones de Bl bajo tiempos y cogitmos.

Esta mision esta sustentada en los siguienteshiee#os rectores:

Preservar y explotar el valor en las inversionetenologia.
* Integrar y consolidar los procesos e iniciativasnéieligencia de negocios.
» Reducir los riesgos en la implantacion y realizadé proyectos.

« Dar soporte a los usuarios de negocio a compreddeforma integral la

informacion y su uso adecuado para analisis.

» Garantizar el conocimiento de Bl (valores, concgeptdecnologia) a través de

la organizacion.

A continuacién se describen los lineamientos dee@wbilidad que tienen como
objeto poner de manifiesto los principios y criteride alto nivel con los que el
BICC (Centro de Competencias en Business Inteltigemige sus funciones y

actividades
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Los Lineamientos de Gobernabilidad, son el restdtase integrar la cultura

organizacional, las buenas practicas en inteligedei negocio, la experiencia en
centros de competencias Bl y la estrategia de lga@zacion para la mejora
continua, la efectividad y eficiencia en las saueis y servicios de Bl, que seran

coordinados desde el BICC.

Los lineamientos de gobernabilidad, son el “deleet gue debe regir los procesos
y comportamiento organizacional para el conjunttetigaticas comprendidas en un

centro de competencias en inteligencia de negocios.

En base a las buenas practicas dentro de la oagainizy la experiencia de su
aplicacién se presentan los lineamientos de gob#iced en las siguientes

categorias:

« Identificar Sponsors
*Definiracuerdos y
compromisos

Planificacion de * Publicacion de

K metadatos
cambio de cultura e o .
“Rolesy « Certificacionde * Métricas y niveles
. informaciény reglas de servicio.
responsabilidades X -
de negocio. * Servicios de
« Desarrollar plan de . X -
formacion « Determinar fuentes informacion. L
cal acitacign de informacion * Soportede * Definicién de
’ Negocio. plrgces'qu KPI" PI ion del
. Soporte Técnico Me_ntl icar K 1'S anea_zlo; ela
« Solucién de Mejordeslpre}c icas :'apam_ ad. N
iniciativas e BI. etg ologia erramlentas
« Estandares » Seguridad de la
« Politicas informacion

« Criterios de éxito

Figura 7. Ambitos a cubrir dentro del estableciroetel BICC
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1. Administracion del Cambio

1.1 Identificar patrocinadores

Los patrocinadores son la persona o grupo de passen la organizacion que se
encarga de impulsar y obtener los recursos paggetaicion e implantacion de

proyectos de BI.

a. El Centro de Competencias en Business IntelliggB¢€EC) debe trabajar en
conjunto con los patrocinadores para que las soiesi de Bl que se desarrollen

estén alineadas a las estrategias de negocioodgdaizacion.

b. Dentro de las responsabilidades de los patrocieadpara lograr el desarrollo
de proyectos estan: asegurar que los objetivogrdgécto de Bl estan alineados
con los objetivos y estrategias de negocio, mdecaireccion a alto nivel del
proyecto, aprobar el acta de constitucion del prtwyeaprobar un plan de
gestion del proyecto, aprobar las peticiones debtarde alto impacto en el
proyecto, asegurar que se estan gestionando Isgosg autorizar gastos y

compras, aceptar entregables, aceptar el procsertacio y resultado final.

c. EI Centro de Competencias en Business Intelligefjeeto con los
patrocinadores deberan unificar criterios dentrolage diferentes areas de la
organizacién que necesiten de soluciones de Bl estar alineados con las

estrategias de negocio.

d. Para lograr el éxito del trabajo que efectien enjurdo el Centro de
Competencias en Business Intelligence con los @gatidores; estos tienen que
considerar: el nivel de conocimiento y capacidae tignen en el area donde se

desarrollaran las soluciones de Bl, visitar a l@ntes para conocer mas de sus
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necesidades y expectativas sobre el BICC y estgolunvolucrados en el
estado de los proyectos para conocer mas de losawig de su adherencia a los

puntos antes mencionados.

Es importante que la organizacion preste esped¢@icedbn en planes para
desarrollar las habilidades de su staff de ejegsityvdirectivos (patrocinadores)

ya gue son la parte estratégica en la direccigrajgectos.

La realidad indica que los usuarios principalesadleciones de Bl son la alta
direccion, por tal motivo el BICC debe buscar ingaula través de estos puestos

el uso de las soluciones de BI.

1.2 Definir acuerdos y compromisos

a.

El BICC debe definir junto con la organizacion, sireas de negocio y de
sistemas, el alcance que tendran las solucione8ldédentificando a los
usuarios finales de las mismas y generando crstetf@ aceptabilidad avalados

por estos.

El BICC, para realizar un andlisis adecuado y datear las areas de negocio
gue requieren soluciones y servicios de BI, debelégerminar necesidades a
corto y largo plazo para las areas, mecanismosrpadir el nivel de prioridad

de las necesidades y medirlo, estudiar la demamgiacanismos para medirlas a

futuro.

Este andlisis de necesidades de soluciones y marde Bl contra la capacidad
de respuesta a las mismas permitira definir pldeesccion y niveles de servicio
comprometidos para que sean presentados a lasclierdss y con estas poder

llegar a un acuerdo.
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d. Debe existir un mecanismo que permita escalar @wet de Comité del BICC,
aquellas necesidades que estén en conflicto poprismidad y capacidad

requerida.

1.3 Planificacion del cambio cultural

a. Para planificar un cambio de cultura, el BICC delee hacer un analisis
cuidadoso no solo de las implicaciones que afeats areas del negocio que
requieren de soluciones de Bl, sino también delaguque se ven afectadas o

interesadas por los resultados del BICC.

b. Es importante que dentro del plan de cambio orgaional se consideren los
siguientes puntos: capacidad de respuesta al camkperiencia anterior en
esfuerzos de cambio semejantes, motivaciéon y mejodavidual de los
involucrados, estilo de gestion requerido en dmtganizacion, relacién con los

clientes, evaluacion del desempefio corporativerdaokia al riesgo.

c. Dependiendo de los tipos de requerimiento y sohesale Bl que se desarrollen
en la organizacion, el BICC puede elevar a nivem{@® cambios en los
procesos para generar sinergia en la organizagiofas areas del negocio,

sistemas y usuario final.

d. El cambio organizacional debe ser un plan a latgeoppor la complejidad que
encierra. De todos modos, debe contener un dekal&etividades concretas que
persigan objetivos a corto y mediano plazo que pammedir el avance hacia

el logro de los objetivos estratégicos del cambio.

e. Existen dos dimensiones implicadas en un proyeetcaghbio cultural: Cambio

Técnico y Cambio Organizacional.
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« El “cambio técnico” es facil de identificar, plaicér y ejecutar. EI mismo
representa el objetivo concreto del proyecto. L@ d¢m organizacién busca

mejorar, cambiar o crear.

« El aspecto que suele ser descuidado, es el “caongamizacional”; es decir, la
gestion sistematica de actividades que ayudervalucramiento, la motivacion

y el sistema de recompensas y castigos por subirse) al “tren del cambio”.

1.4 Roles y responsabilidades

Las roles fundamentales que deben existir en elCBtiénen que estar en
relacion con las areas funcionales de la orgardmagilas soluciones de Bl que

se desarrollen.

Es importante tener en cuenta que dentro del BI®& persona podria
desempefiar uno o varios papeles por lo que el midefunciones no va en

relacion con el nUmero de personas del mismo.

Es importante que dentro del BICC se tengan bidimiiados los roles y
responsabilidades de los actores que intervendr@&hgroceso de generacion de

soluciones de BI.

A continuacion se muestra los roles y responsaiiéd que se sugieren en la
estructura del BICC, esta varia en funcion de évgicios de Bl que se ofrezcan

y las funciones establecidas en la organizaciéa @aBICC:
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Rol

Comité BICC

Responsabilidades por Rol

Promueve el valor y potencial del BICC dentro d
organizaciéon

Aprueba las  estrategias, lineamientos
gobernabilidad, funciones, servicios y estructued|
BICC con base a los lineamientos y estrat

corporativa.

Valida las politicas, procedimientos y/o estandales

uso.

Evaluar el desempefio general y particular del BIG

e la

de
d

egia

C.
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Rol

Gerente BICC

Responsabilidades por Rol

Promueve el valor y potencial del Bl en
organizacion.
Promueve administrar el portafolio de servig

ofertados por el BICC.

Monitorea el desarrollo e implantacion de inicias
de BI.

Garantiza que todo proyecto este alienado &
lineamientos establecidos por el Comité Directiv
gue cumpla con las expectativas y requerimientd

las areas de negocio solicitantes.

Funge como enlace entre las areas de negocio ¥

para el desarrollo de proyectos de BI.

Establece y monitorea los indicadores de desen
(KPIs) para la correcta medicion de resultadosrdg
del BICC.

Comunica a los involucrados las actividades, plat
progresos de las actividades de desarrolladas Ig
BICC.

Administra la creacion y documentacion y précti
politicas, sistemas, estandares y procedimientom
resultado de procesos de mejora y difusion

conocimiento.

a

ios

los

oy
s de

de T

pefio

ent

es

)or e

cas,
o0
de
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Rol

Especialista BICC

(Analista funcional,
arquitecto y desarrolladg

de soluciones BI)

Andlisis

Arquitectura

b

Desarrollo

Responsabilidades por Rol

Traduce las necesidades de negocio de los usus

propuesta de desarrollo de aplicaciones de BI.

Elabora los requerimientos necesarios parg

desarrollo de aplicaciones.

Da seguimiento al desarrollo, implantacion

productivizacion de aplicaciones.

Certifica la funcionalidad de las aplicaciones @&bn

usuario final.

Propone y promueve mejoras en practicas, polit

rios

el

icas,

sistemas, estandares y procedimientos como resultad

de procesos de mejora y difusién de conocimienta.

Planear y evalla la solucion integral arquitecteérmie

las soluciones considerando con base a la arquiggct

y gobernabilidad establecida por la organizacion.

Establece los programas de Planeacion de la

Capacidad.

Revisor para Revision por Pares de requerimien

disefio de soluciones BI.

Establece conjuntamente con el Especialista
solucién de Bl el alcance y programa de trabaja

el desarrollo de la aplicacién de Bl.

0s y

de
par

Valida y complementa las pruebas de liberaciorage |

aplicacion.
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Administrador de

Rol Responsabilidades por Rol
» ldentifica y recomienda iniciativas que mejoren la
integridad y calidad de los datos.

 Desarrollo e implementa estrategias para| la

administracion de datos.

s « Administra y actualiza los catadlogos de metadateg y
Informacion

relacion con fuentes y aplicaciones.
* Administra el portal y contenidos del portal BICC.

* Gestiona las incidencias en el uso de herramigntas

aplicaciones, estableciendo acciones correctivas.

Tabla 2. Funciones recomendadas para el estabéetordel BICC

1.5 Desarrollar plan de formacién y entrenamiento

a.

El BICC debe estar conformado por gente altamespedalizada en las areas
de negocio que necesiten desarrollo de solucioad3.dSe recomienda que las

personas que lo formen pertenezcan a las areagdeia y de TI.

El BICC tendra que transferir conocimientos parajonae las habilidades
analiticas de las personas que conformen cada emasddiferentes areas del
negocio lo cual permita que cumplan con sus olgstde area y alineados a las

estrategias corporativas.

El BICC en funcién de las necesidades de las @easegocio debe desarrollar
planes de entrenamiento de usuarios del negocia patencializar nuevas

habilidades que impulsen la innovacion y el desmibnto.

El BICC al realizar una investigacion previa de esidades determinara que
tipo de entrenamiento necesitan los usuarios dgbaie. Dicha investigacion
debe de considerar: errores frecuentes en el desemprocesos y actividades
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2.

susceptibles de ser mejoradas, futuros cambiosa erdanizacién, procesos,
tecnologias, potencialidad de herramientas conpasaho explotada, préximas
promociones y rotacidbn de personal, inclusion devos productos y/o

sServicios.

El BICC una vez que realice la investigacion de tif@ entrenamiento podra
clasificar las necesidades: para mejorar el deséoppara corregir errores, por
promociones y vacantes, por cambios en proceso%lmiesarrollo de nuevos

productos y/o servicios.

El BICC debe de enfocar los programas de entremamiempezando por
determinar los objetivos, alcances, conocimientdsalilidades que se deben

implantar en la organizacion.

El BICC no debe de perder la 6ptica de impartirdaggramas de entrenamiento
para las diferentes participantes de la organina&iéto significa que tienen que

estar involucradas tanto la parte de negocio canpaite de TI.

Gestion de Informacioén

2.1Uso de Metadatos

a.

El BICC junto con la organizacion debera refordanse de metadatos para lo
cual una buena préactica es el manejo de catalogdasfdrmacion los cuales
deben estar enfocados a las areas de la orgamzgeosdrequieran soluciones de

BI.

Estos catalogos de informacién tienen que congi@elas areas de negocio, los

indicadores de negocio y los corporativos, las gohes de Bl vigentes,
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diccionarios de datos técnicos, asi como herraageatutilizar. Los catalogos
deberan tener identificados a los duefios de logeptos de Bl y quiénes seran

los usuarios de los mismos.

El BICC debe asegurar la documentacion de los ragiagartiendo desde los
datos de negocio y luego los datos técnicos reladios. Estos Ultimos deben de
contener las tablas que existen en una base ds, dat® columnas posee cada
una de las tablas, campos, descripciones y qué dgadatos se pueden
almacenar. Los datos de negocio son de interésparsario final, el metadato

es de interés para los programas que tienen quejanastos datos.

El BICC debe promover el uso y gestion de los natedya que permiten
conocer la informacién que generan las distintadsicemnes existentes, su
significado, duefios de la informacion, donde saientta almacenada y toda su
descripcion. Tener dicha informacion sobre los slaportara a minimizar
tiempos de mantenimiento y de nuevos desarrollEduair costos asociados,
eliminar la duplicidad de informacion, ademas deiteonsistencias propias de

la duplicidad entre otros beneficios.

2.2 Aseguramiento de la calidad

a.

El BICC debera desarrollar procesos con los qugereren cifras de control que
aseguren la calidad de los datos al momento desg@xtraigan de sus fuentes
de origen. Para tener éxito en este desarrollmpsriante hacer un trabajo en

conjunto con las areas de negocio, sistemas yiosuarales y tomar en cuenta
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sus recomendaciones para no omitir ninguna fueatdados que pudiera ser

importante para el desarrollo de soluciones de BI.

El BICC debera establecer criterios que permitanvddidacion de datos

(generales y particulares) de las soluciones deleéBharrolladas. Esto debera
guedar asentado en un documento con firma de tadaweas involucradas de
la organizacion. Estos criterios los tienen quatdster con la gente de negocio
y con los usuarios finales de la informacion paegarar que se estd hablando

de la misma informacioén.

Al definir los criterios de aceptacibn de una smiocde BIl, deberian

considerarse la opinion del usuario final y de TI.

El BICC debe de validar al término de cada faseedaerimientos de BI, que se
hayan capturado en forma clara y verificable ld®idos de aceptacion para la

solucion.

La calidad de datos persigue mantener bajo cotdrahformacion precisa y
sensible de la organizacion, incluso ante cambimssg le presente a lo largo

del tiempo.

Para asegurar la calidad de los datos, se plafdeaiguientes dimensiones de
calidad, las que deben acomodarse a la realidadbslesistemas de toda

organizacién y definirse métricas y sus metas asgasi

o Exactitud: mide el grado en que la informaciénejeflo que est4 pasando en
el negocio. En esta medida influyen los procesospi#acion diaria hasta
procesos de extraccion, transformacion y cargaedekstintas fuentes a

otros destinos.
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g.

o Completitud: medicion que refleje el grado en qeseldases de datos cuentan

con toda la informacion critica para el negocio.

Puntualidad: medicién de que la informacion estgpatible cuando se
requiere para tomar una decision. La puntualidaghedde de las

expectativas del usuario.

Relevancia: la relevancia de los datos, expresapartancia que tiene un
dato para el negocio y para la toma de decisiobesdato puede ser
relevante para una persona y para otra no, esdaqdie también juega un
papel importante el aseguramiento de un adecuadkwotae acceso a los

datos.

Al momento de crear nuevas soluciones se debe avajue los datos

incorporados sean necesarios para el usuario y #sién a largo plazo para
adelantarse a los nuevos requerimientos que pusdgir, sin caer en el error
de agregar todos los datos que se observen, pub&gtarepresentan un costo

de recursos (desarrollos, almacenamiento, mantenimietc.):

Nivel de detalle. Que la informacion tenga el nivid detalle requerido,
dependiendo del nivel organizacional y al tipo deision al cual este destinada

la informacion.

Consistencia. Que la informacion sea la misma elastdas areas o sistemas
utilizados por la compafiia. La Consistencia de dasos estd ligada a la
interoperabilidad de los distintos sistemas y dsit&ronizacién en el tiempo
entre los mismos. Es esencial contar con una densia global de los datos

para no deteriorar la operacion de la organizacion.
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h. La estrategia de Bl de la organizacion debe ingcarplas expectativas que se
tienen respecto a la calidad de datos. Una veztiidaenda la expectativa y
reconocidos los beneficios de mejorar la calidadlate datos, se deberian

considerar las siguientes tareas:

* |dentificar la informacion critica para el negockxiste tanta informacion en
una organizacion que dificilmente se puede dedicéicientes recursos para
mejorar la calidad de toda la informacion, por le diay que identificar cual es

la informacion que tiene un mayor impacto en lesragiones del negocio.

» Definir criterios de calidad de datos. Esto esrdefiuando un dato es exacto

para su organizacion.

» Realizar mediciones iniciales para detectar posilplblemas de calidad de
datos. Este paso es un diagndstico que apoya leidrede la calidad actual de
la informacion critica definida en el primer paddentificando donde se
encuentran los mayores problemas y priorizand@iaas con las que hay que

iniciar el esfuerzo.

» Automatizar indicadores de calidad de datos. Em gs$o se realizan programas
que apoyen a medir periédicamente la calidad delddss, lo que no se puede
medir no se puede administrar y no se puede mejBsios medidores deben
estar al alcance de los perfiles responsables ddtaonear y mejorar la calidad

de la informacion.

 Definir responsables de calidad de datos. Uno defdatores criticos para

obtener la calidad de los datos es definir un mespiole de cada indicador
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(stakeholder), esta persona debe monitorear ladeneras del indicador vy

realizar planes de accion encaminados a la meglasdndicadores.

» Diagnésticos de calidad de datos. En estos diaigodsse determinan las
posibles causas de los problemas en la calidacids ¢ se definen planes de
accion con responsables (stakeholder) para meg@rardicador. Para estos
planes de accién se puede establecer controlesrgieas para la mejora de la

calidad de datos, es decir, para evitar que ocunuamamente.

» Finalmente, una vez estabilizados los indicadoeesatidad de datos, se regresa
al punto uno para identificar informacién que temg@actos en el negocio y

que sea necesario su medicién y mejora.

2.3 Determinar las fuentes de informacion

a. El BICC debe de arbitrar y decidir sobre las fusrde datos apropiadas en un

momento dado para responder a requerimientos deriation especificos.

b. El BICC debe de identificar las fuentes que comtreimformacién relevante

para el negocio que no se encuentran accesibskientes corporativos.

c. EI BICC debe de planificar proyectos de aprovisinigato para centralizar las

fuentes en ambientes corporativos del negocio.

d. El BICC debe de coordinar la ejecucion de los prtnse de aprovisionamiento

para centralizar las fuentes en ambientes corpogatiel negocio.

e. El BICC debe establecer politicas y procedimiergasa el aseguramiento y

mantenimiento de la centralizacion de las fuerisso permite que las fuentes
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se reduzcan y sea menor el esfuerzo para la cosipremle las mismas

(tiempo).

El BICC debe de definir el procedimiento con elaade Tl que incluyan los
criterios para mantener la integridad entre los etaxly las fuentes, ante
procesos de recélculos: qué tipo de informaciorpsede recalcular, como

reprocesar, en qué momento, comunicaciéon a usuHgotados.

El BICC debe de determinar las fuentes de infordrapiara asegurar la calidad
de los datos, pues si se sabe de donde se extmenidmos y se produce un
problema, se debe analizar cual es la razén qugnariel error llegando al

origen o raiz del proceso que genero el dato estidne

La tarea de generar un catalogo de metadatos cplateprecisamente
determinar cuales son las fuentes de datos a tevés organizacion y cuales
son los datos que soporta cada una de estas fuadtrsas de establecer sus

caracteristicas funcionales y técnicas y su resbes

3. Soporte y Servicio

3.1 Soporte de negocio

a.

El BICC deberia ser el Unico canal para adminigddeaforma centralizada los
pedidos de desarrollo y asesoramiento en aplicasigrherramientas de Bl. El
conocimiento técnico y del negocio debe de ser ianyra poder brindar

soluciones adecuadas.

El BICC debe de definir de una manera clara logicges que ofrece y dejarlo

publicados en un espacio de acceso organizaciBoeia( Web).
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c. Todo tipo de apoyo o0 asesoramiento que por susteaisticas no pueda ser
brindado por el BICC, debera ser asignado al &ve@spondiente dentro de la

organizacion y la responsabilidad del BICC seridel@ar seguimiento.

3.2 Soporte técnico

Para brindar soporte técnico es recomendable queuanto a lineamientos se

considere lo siguiente:

a. Todos los procedimientos que se implemente en €ICBpara dar soporte y
asesoramiento a los clientes, no deben faltar gunin politica interna de la

compafiia.

b. Cuando se presente una mejora para el area deesgpasesoramiento la cual
involucre una modificacién en los procedimientagaélebera ser canalizada al

Comité del BICC para su analisis y aprobacion.

c. Todo nuevo acuerdo o modificacion de uno de ellebe ser publicado en el

portal BICC para el conocimiento de todos.

d. El soporte técnico debe de manejar horarios décgarv

« El horario de servicio, debe, por lo menos, cumpdin el horario regular de

todas las areas de negocio.

« Se debe contar con una herramienta que permitaciiante del BICC hacer

solicitudes y requerimientos fuera del horario eleisio.

« Bajo un esquema definido de priorizacién, el BICébal brindar atencion a

solicitudes fuera de horarios de servicio, cuarsicea especificado.
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« Dependiendo de la demanda y después de un anyasipiobacion por parte del

comité BICC, los horarios de servicio pueden sedifftados.

e. El BICC debera generar y construir un medio conmbartPortal Web) por el
cual estara comunicando toda la informacion qugaejue ver con soluciones
de Bl y la actividad en general del centro de cden@as. Este medio deberé de

contener como minimo los siguientes elementos:

« Acceso a catélogos de informacién (metadatos)

« Seguimiento de requerimientos Bl (usando metodalodéfinida para la

organizacion)

« Levantamiento y seguimiento a servicios Bl

«» Biblioteca de conocimiento de Bl

» Contenedor de documentacion Bl

« Agenda con las actividades relevantes del centaodgetencias.

Se debe crear una responsabilidad de supervisidngsagurar que la informacion

disponible en el Portal Web del BICC se encuentteadizada.

3.3 Definir los niveles de servicio

a. EI BICC debe definir y publicar de forma clara f&svicios que ofrece y tendra

que ir en funcién de las demandas del negocio.

b. Se deberia contar con una mesa de ayuda (help geskacerque a todas las

areas de la organizacion los servicios que ofreBéGLC.
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El BICC debe de llevar a cabo el seguimiento adgsierimientos de desarrollo
y servicios Bl de los usuarios, con la finalidaddde continuidad y cerrarlos en

los tiempos estimados.

El BICC debe manejar niveles de prioridad parasdguimiento y solucién a los
requerimientos de servicios. Dichos niveles ser&agtonforme al impacto que

estos tengan sobre el negocio o area.

Los servicios deberdn contar con niveles de serdeiacuerdo a su tipo a fin de
que los usuarios sepan en que momento seran atendasi como la

anticipacién con la que deben solicitar los seogci

El BICC debe asegurar la existencia de nivelesodediferentes componentes
alrededor de los grupos y soluciones de Bl (infraetura, herramientas,
procesos Yy soluciones) y vigilar el cumplimientolde mismos, identificando,
promoviendo y dando seguimiento a acciones prexgny correctivas en caso

de desviaciones.

Administracién del programa de Bl

4.1 Definicién de Procesos

La gobernabilidad del programa de Bl es uno deileses que se sustentan la razén

de ser de un BICC. Esta gobernabilidad se deberialatar a través de la definicion

y puesta en marcha de una plataforma de processtrginlos a medida para cada

organizacion, cuyas practicas normadas deberaekfgincionamiento del centro de

competencias y deberan ser mejorados o adaptadasrextida que sea necesario.

Implicaciones que debe tener la mejora de “Pro¢esosna compania:

59



ESTRUCTURACIONDE LA SOLUCION

Definicién, implementacibn y mantenimiento de psm® politicas,

procedimientos, estandares, herramientas, etc.

Crear un entorno que permita mejorar la calidad rgdyctividad de las

soluciones y servicios Bl entregados.

Definicion de un marco de trabajo que esté de douailos objetivos y culturas

organizacionales.

Es una tarea progresiva e iterativa que requiere alin compromiso

organizacional.

Es un paradigma de administracion que permite imergar la calidad a través

de:

Definicién formal de procesos

Mediciones del proceso

Feedback y control

Mejora y optimizacion

No existe un proceso o modelo de proceso univeesal un BICC; y que pueda
aplicarse como “receta” en cada compafiia. Cadaiaagadén debe emprender
su propio esfuerzo de mejora, para construir lasxgsos que apliquen, se

adapten y generen valor en dicho ambito.

Antes de que el BICC haga alguna modificacion en doocesos que estan
establecidos en la organizacién, es preciso comsides siguientes pasos para

tener éxito en la implantacién de la cualquier mughataforma de procesos:
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* Identificacion de los procesos claves de la organidmn.

» Determinar las areas o individuos involucradosldaresionamiento del BICC.

 Diagnosticar los problemas u oportunidades detestddrante el relevamiento

inicial.

Elaboracion de las gréficas de los procesos.

Andlisis de los procesos.

* Propuestas de mejora.

* Propuesta de indicadores para medir el desempéijocdeso mejorado.

h. Razones por las cuales se hace necesario el trabaj@rocesos definidos:

» Asegura la correcta ejecucion de los procedimierngolticas y ciclos de vida

de la organizacion.

» Controla las actividades de desarrollo de soluad@iey las mantiene alineadas

a otros tipos de soluciones.

* El desarrollo de aplicaciones Bl puede ser complgjexisten muchas
alternativas para realizar diferentes tareas; “wotgso definido puede ayudar

como una guia ordenada entre dichas alternativas”.

i. Los procesos definidos deberan ajustarse y adaptarslas diferentes
necesidades, teniendo en cuenta el nivel de exp@iale los miembros del

equipo, el producto a generar y la disponibilidachdrramientas
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j. El espiritu principal que debe perseguir la mejdealos procesos, para el
desarrollo de soluciones es: La calidad del praduBt resultante esta

fuertemente afectada por la calidad del procedigadd para producirlo.
4.2 Identificar KPI's

Es necesario definir un sistema de medicion patahns para el funcionamiento de
un BICC. EIl propésito fundamental de toda medioéénpara: Conocer, Evaluar,

Predecir y Mejorar
Los pasos a seguir para la definicion de KPI's dabeser los siguientes:

» Analizar motivaciones: partiendo de los objetivesaégicos de la organizacion
y sus necesidades, se deben identificar aquellpeudenezcan al desarrollo de
su plataforma corporativa de informacién y a losdfieios en eficiencia y

oportunidad que esperan de la implantacion de @QCBI

« Definir objetivos: derivar del analisis anterioslobjetivos de desempefio que
debera perseguir el BICC. Estos objetivos debenespresados en forma
cuantitativa, para poder verificar su cumplimieatolos periddicos controles de

desempeifio.

 Definir KPI's: implica la definicion detallada de@mo recolectar la métrica?,
¢en qué momento?, ¢ por qué responsable?, ;conmeszatada?, ¢cOmMo sera

analizada?, etc.
Los beneficios principales que se buscan de lo&skdlun BICC son:

o Comunicacion efectiva del funcionamiento del BlQg&xsada en hechos y

datos, y no en opiniones
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o Identificacion temprana de problemas y riesgos

0 Seguimiento de los objetivos cuantitativos fijagesa el BICC

0 Soporte a las decisiones

4.3 Mejores Practicas relacionadas

a. En el levantamiento de necesidades para el ddsad®elsoluciones de B, el
BICC deberia encontrar los mecanismos para asegumrha obtenido el
conjunto de requerimientos y expectativas complgtasrrectas; validandolo
con el o los usuarios finales de la solucion. Unoana practica es elaborar
cuestionarios o prototipos, que ayuden a la comagiba con el cliente y
permitan determinar de una manera agil y temprdngipe de solucion

apropiado a los requerimientos planteados.

b. Es recomendable incorporar en el proceso de désatie soluciones de Bl, al
momento de validar los requerimientos de los uesafinales, técnicas de

generacion de prototipos rapidos.

c. Para escenarios en donde los requerimientos demBingiertos o tienen un
nivel bajo de madurez al momento de su captureecsenienda incorporar en el
proceso de desarrollo de soluciones BI, la aplicaale un ciclo de vida
“Evolutivo Incremental” con la incorporacion de mémas Aagiles para la
construccion mediante entregas periodicas predefinique sean Utiles al
usuario y permitan madurar los proyectos en pilgtesvaluar los resultados,
realizando los ajustes que sean necesarios alqor@ges desplegar a toda la

organizacion.
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d. El BICC debe de asegurar se lleven a cabo tareasvestigacion y desarrollo
de las potencialidades de las herramientas dedBlejemplo, se podrian generar
reportes que generen analisis en linea en baseretzsidades del usuario de

negocio, permitiéndoles tener diferentes vistala d&formacion.

e. Esrecomendable que el BICC realice un anlisisedesidades de los usuarios
finales para determinar la informacion bésica cquesdrvird para la toma de
decisiones. Ejemplo: juego de reportes basicosesaals, dashboards, analisis
de tendencias con gréficos, etc. Asegurar por mddiaifras control que la

informacion mostrada es correcta.

f. El BICC debe de alinear el desarrollo de soluciotesBl con los planes de
negocio de la organizacion a través de un comitécado en las estrategias

corporativas.

g. EIBICC al momento de desarrollar soluciones del@ie de realizar un trabajo
en conjunto con las areas de negocio de la orgabizgara determinar lo
siguientes puntos: entradas o fuentes de informagioveedores de las
mismas, el proceso que se va a seguir para suralésalas salidas que se

obtendran y los clientes o usuarios finales a quéedirigida la o las soluciones.

4.4 Establecer criterios de éxito

El BICC debe establecer un conjunto minimo de rioisepara garantizar el éxito de
los proyectos de desarrollo de soluciones Bl. Atgucriterios que se pueden tomar

son:

a. Tener un uso mas significativo, uniforme, exactpgrtuno de la informacion.
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Un enlace solido entre las areas de T, negocgusrio final.

Un gobierno integral y una metodologia completa gatuciones de Bl.

Establecer en los procesos de desarrollo de sokesiale Bl, politicas que
obliguen a la utilizacion de prototipos, ajustadak cliente, tipo de

requerimiento, caracteristicas del proyecto, etc.

Asegurar en las fases de gestion de iniciativaapifitacion de los procesos,
gue se han identificado todos los involucradosveeites, para establecer con
ellos los criterios de aceptacion de las solucigness correspondientes casos

de prueba.

Infraestructura

5.1 Andlisis infraestructura actual y futura

a.

El BICC debe hacer un analisis de la infraestractuure tiene la organizacion y
determinar si se tienen que implantar controlesdediciencias que se puedan
presentar entra la capacidad asignada y la caphatiliizada con el fin de no

incurrir en una gestion de recursos ineficiente.

El BICC debe realizar trabajos de analisis en aunjgon las areas de negocio y
sistemas para estimar la capacidad considerandeeplae negocio y la

capacidad global.

Se debe establecer las métricas y mecanismos deidmepara monitoreo de la

capacidad (% Uso de Almacenamiento, Uso de Licepeia.).

Se debe definir un modelo para almacenar las maétride capacidad y

desarrollar un dashboard para mostrarla a traué3odtal Web del BICC.
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e.

Se debe aplicar a las herramientas de Bl prueba&stiés para monitorear el
rendimiento de la infraestructura Bl y guardar egarmacion para analisis y

redisefios futuros.

Se debe supervisar que se realicen las auditori@s sistemas que almacenan
las fuentes de informacion (cumplimiento de requimtos de tolerancia a

fallas, cortes de energia, hardware y actualizasiole sistema).

5.2 Herramientas BI utilizadas

El BICC debe hacer una revision y evaluacién dehlsamientas Bl que se
utilizan para saber si se encuentran actualizadagreninos de seguridad y

funcionalidad.

El BICC debe crear un contenedor de registrosdbit) para almacenar tipos
de problemas, frecuencia e impacto sobre las swiasiBI, asi como sobre la

infraestructura, que las herramientas de Bl puedtar ocasionando.

Con los registros obtenidos, se deben hacer an@siodicos para valorar la

herramienta utilizada y en su caso actualizarlamlxarla.

El BICC debe asegurar el uso correcto de Licenc&@sptorgamiento y

administracion de las mismas.

El BICC debe hacer una revision y evaluacion canetde las herramientas Bl
gue se utilizan para potencializar el uso de lagmas y ver si cumplen con las

necesidades de los usuarios asi como si tieneardadn adecuada.
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f.

BICC debe de elaborar y ejecutar programas de itap@n en las herramientas
de BI para los usuarios del negocio, sistemas yadedneas de la organizacion

involucradas, considerando la especializacion derses.

El BICC junto con las areas de negocio, usuarialfinTl deben dimensionar
los requerimientos de infraestructura (software aydivare) global para el
proximo afio, con la finalidad de prever el crecmuey no incurrir en

problemas de capacidad en los fututos proyectos.

5.3 Seguridad de la informacién

a.

Se deberia llevar un registro de todos los accgsaesodificaciones a la

informacion de las soluciones Bl. (LOGS)

Se deberia asegurar que la informacion permanedterada a menos que sea
modificada por personal autorizado, y esta modifioa debe ser registrada,

validando su precision y confiabilidad.

Toda informacion que no esté dentro del Catalogmfdemacion del BICC, y
gue es requerida para una solucion Bl, debe sergocada a los catalogos

respetando los niveles de aprobacion establecilassu publicacion.

Solo debe existir una base de datos con la infadmalte los catalogos.

La informacién que es proporcionada al BICC y gei@gregada al Catalogo de
Informacién, es considerada como informacién valkdaorrecta, y debera
contar con la aprobacion de los responsables dgbcie para dichos

indicadores.
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f. Toda informacién existente en los Catalogos derinézion, deberia accederse

directamente desde el Portal Web del BICC parauttans

7.2.DEFINICION METODO PARA LA GENERACION DE SOLUCIO NES

DE BI

En base a las necesidades detectadas dentro dgatdzacion se definié un macro
procesos que pudiera cubrir los diferentes &mbligoles mismas, el cual es descrito

a continuacion.

En primer lugar se tiene un flujo de Gestion dadaesidad el cual tiene la misién
de derivar la peticion hacia los flujos de sengaiobien hacia un flujo de desarrollo

de solucion de BI.

El flujo de servicios es utilizado para entregaudlas necesidades que estan
ligadas a la operacion cotidiana de la comunidaBugness Intelligence y pueden
ser establecidos con procedimientos operativosatjeadan dicha peticion. Como
ejemplo podriamos mencionar el otorgamiento de ig@sma soluciones de Bl o0 a

informacion contenida dentro de los Datamarts aDdarehouse.

Para el caso de desarrollo de soluciones de Bl,cqusiste en un proceso cuya
mision es integrar nuevas soluciones de Businessllij)ence dentro de la
plataforma analitica de la organizacion, se basareniclo de desarrollo agil, es
decir con iteraciones de duracion fija acordadaseat@liente de acuerdo al valor de
negocio entregado por la solucién, buscando que @stinicibn no se cambie

durante esta iteracién y por lo tanto la fechardeega no se mueva.
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Durante el ciclo de vida de la construccion de cohes de Bl y la atencion de los

servicios Bl se cuenta con flujos de soporte edigefiado para colaborar en el buen

fin de cada uno de ellos. Estos son: PlaneaciérBldeMonitoreo y Control,

Administracién de Catalogos, Administracion denfrdestructura y Aseguramiento

de la calidad.

Macro Proceso
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Figura 8. Diagrama de flujo de Procesos de aterdsémecesidades de Bl

Este macro procesos plantea un modelo de solusidlite’o donde a través de
iteraciones o versiones acordadas con el clieatalsanza la solucion final y
estable del requerimiento del usuario. Esto seeldiante un ciclo de desarrollo agil
en donde las iteraciones de duracion son de durafij, con entregas acordadas
con el cliente de acuerdo al valor de negocio gatte (prioridad). Las fechas de

entrega no se mueven y no sufren cambios los regeetos durante su desarrollo.
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Gestion de Iniciativa de Bl

El primer paso dentro de la Gestion de Iniciatiea RlUsiness Intelligence es la
formalizacion de la solicitud de servicio ante ehito de competencia (BICC) la
cual consiste en primer lugar en la validacion de gl pedido realizado es del
ambito de Business Intelligence, para ello se @ueah un check list que apoya a
realizar esta validacion. En segundo lugar se aalige no exista dentro de la base
de conocimiento de Bl una solucién similar a lacsoid recibida o si alguna de las
existentes puede servir de base para la construdeida nueva. Tras este proceso
se planea la atencién del servicio asignando aspecilista de Bl quien serd el
encargado del liderazgo de la gestién de inicidti@ata que esta sea entregada al
especialista de soluciéon para su construccion,basjeimplantacion y entrega a

usuario.

El analisis de iniciativa de Bl que realiza el esaksta de Bl consiste en un
entendimiento de la necesidad analitica del usu@r@tal forma que tras haber
entendido el objetivo que se persigue en el ddkame esta necesidad de Bl. Se
pueda determinar los elementos técnicos que loaaany

Tipo de solucion. Ya sea reporteo dinamico, cubo de informacion, eted
predictivo, tablero de control.

Alcance.Si es necesaria su distribuciéon a la red comeidiehtela o area central.
Informacién. Origen de los datos necesarios para el andlisisosfiabilidad,
disponibilidad, necesidades de transformacion, hogacion, profundidad historica

y tamafio.

Con este entendimiento se genera una propuestwlu®ds la cual es analizada y
debatida en una mesa de disefio donde participaredpscialistas de BI, los
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especialistas de solucion y los responsables daestfuctura. Tras el acuerdo que
resulte de esta mesa se tienen los elementos nesgsara realizar el prototipo de

la solucidn y el plan de iteraciones en las cusdesntregara la solucion de BI.

El prototipo servira de base para corroborar consehrio el entendimiento de la
solucién previo a su construccién de tal forma sgi@ueda mejorar la probabilidad
de éxito y satisfaccion del cliente con la soluaittnBIl que se entregara. Por otra
parte el plan de iteraciones busca clarificar lgeetativa del proyecto, de tal forma
gue se tenga una constante interaccién planeadeelcchente que de manera

evolutiva y periodos definidos colaborard en lastarccidén de su solucion de BI.

Actividades (nivel 2

Prototipo BI
Alcance (draft)

Cerrar la
Iniciativa
Aprobar

Iniciativa

Necesidad BI

o
[ORre)
O £
© @
Do — —y| Construir Prototipo
T 0 | de Solucién BI
o
e |
|
w é: —— Analizar Alternativas |
] Necesidad BI de Solucién !
Plan de Trabajo B1
(s || o] | Reqere
: ajustes
Desarrollo (*) /
[y Productivizacién (**) !
@) | Validar Validar Solucién
Q Solucién BI
] | olucion BI por Par
o Servicio BICC (¥+*) i—— - Requlerela]usles | con Cliente
|
| 1 |
v : Requiere ajustes
Recibir Solicitud Planeacion del ‘ |
de Servicio Servicio -
[}
[}
[}
I

|
|
|
|
|
|
|
Analizar 1 |
|
|
|
I

Cliente

olucion B
validada?

Figura 9. Diagrama de flujo de Gestion de iniciztile Bl.

Existen dos esquemas para abordar la gestion déativd. La primera es
denominada como “Desarrollo de Soluciéon” y aplicarap toda iniciativa de
generacion de soluciones Bl. En esta instanciB]@C capturara la necesidad para

gue se realice un desarrollo de Bl completo, genkrg validando con el usuario el
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levantamiento de un requerimiento y un prototipacfanal que ir4 evolucionando.
El segundo esquema es “Operar Solucion” y apliga @ casos en los que las
Areas de Negocio (de uso Bl Avanzado) cuentan tatisefio y construccion de
una solucion BIl, y solicitan su publicacibn en aemés corporativos de
produccion. En esta instancia, el BICC asumiri oinactivo interpretando la
documentacién y componentes de soluciébn generadmgamente por el area
usuaria, generando y validando con el usuario @ub@nto de entendimiento de

BI.

Para los casos en los que el Area de Negocio meaesiizar ensayos de solucion
hasta obtener un modelo concreto, correspondera &Servicio de Asesoria’
(aprovisionamiento, herramientas, documentaciéarei@r en el ensayo, etc.) y no

a un desarrollo BI.

Tras este proceso de elaboracion de propuesta yamaoncluido un proceso de
validacion entre pares que sirve como aseguramigatoalidad la propuesta de
solucion a iniciativa de Bl es presentada antesehrtio y una vez aprobada por el

mismo se procede a su proceso de Andlisis y Disefio.

Andlisis y Disefio

En esta etapa se proceda a realizar una etapaetadlada del disefio, especificando
el disefio arquitecténico, disefio de servicios dmlacién, modelo de informacion,
aprovisionamientos, entornos de desarrollo y prsieliaterfases de usuario y

externas.
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Andlisis y Disefio
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Figura 10. Diagrama de flujo de Andlisis y Disefadmiciativa de BI.

Al igual que en el proceso anterior el disefio llews revisibn entre pares y
dependiendo de la complejidad se lleva a cabo alidacion con usuario.

Adicional al proceso de disefio de la solucién, medé este proceso de lleva a cabo
el disefio de las pruebas por lo que aqui se detamibs casos de pruebas, los
datos necesarios para los mismos, los entornosedsmckalizaran de tal manera que

qguede definido el plan de pruebas y los critermackptacion en esta etapa.

Una vez concluido este proceso se procede a laraoa®n de la solucion.

Construccion

Estos procesos, gracias a las tecnologias de Bsdintelligence, son elaborados de
forma muy &gil, ya que los elementos necesariosofueefinidos en las etapas

anteriores. Los especialistas de disefio y desasoh los responsables de construir
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los elementos que conformaran la solucién y dentgiacion, de tal forma que se
puedan llevar a cabo las pruebas unitarias y degration y poder der paso al

proceso de pruebas mediante la promocién de compamal entorno definido.

Construccion
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Figura 11. Diagrama de flujo de Construccion deiativa de BI.

Pruebas

El proceso de pruebas al igual que el de constinaes liderado por el especialista
de disefio y desarrollo quien ejecutara el plan rdehas definido en la etapa de
analisis y disefio con la participacion del usugria colaboracién del especialista
de Bl quien debe haber cubierto para este momestmécesidades de entorno e
infraestructura. Una vez que hayan sido resuat®eirores detectados dentro de la
solucién se procedera a realizar las pruebas &piara que la solucion pueda ser

liberada hacia un entorno productivo e implantaata piso del usuario.
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Pruebas

Actividades (nivel 2;

Especialista de Disefio
y Desarrollo

Confirmar Entorno, Alcance
y Casos de Prueba

éErrores
‘ w‘g :
Realizar Pruebas N Corregir Solucion BI
(cido 1-N)
Funcionales
Soluadn B
Realizar

Pruebas
Técnicas

Casos de Prucba
(Rdos de Prueba)

BICC

Aprobar Pruebas
Funcionales

Doco.
Aceptacion

Figura 12. Diagrama de flujo de Pruebas de inicatie BI.

Implantacion

El proceso de implantacion es llevado a cabo pegeipo de Produccion a solicitud
del especialista de disefio y desarrollo. Durante pceso se solicita una venta
para llevar a cabo la promocion de componentesnfigioacion de herramientas.
Tras ello se realizan las cargas o migracion daernmécion si fuese necesario. Para
posteriormente dar seguimiento a la implantaciéenyel caso de problemas dar

soporte y solucién a los mismos.

En paralelo a la implantacién de la solucion patepdel especialista de Disefio y
Desarrollo y de las areas de produccion, el catgrcompetencia de Bl realiza un
proceso de capacitacion y transferencia tecnoldmcéa los usuarios. Que consiste
en la integracién a la comunidad de Business Igezite de la organizacion,
liberacion de licencias, capacitacion sobre ladmienta de Bl y de la solucion

generada.
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Posteriormente se procede a aprobar la implantad&éia solucion de Bl por parte
del usuario y finalmente se realiza un procesoettficacion de satisfaccion de la
solucién de Bl entregada por parte del BICC cocliehte. Dando con esto cerrado

el proceso de generacion se soluciones de Budimtefifggence.

Implantacion

Actividades (nivel 2
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y Desarrollo

v

Dar Seguimiento a la
Implantacion

>
|

[}

I
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1
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« | Dar Soporte y Resolver
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Registro Problemas Registro Problemas Registro Problemas

BICC

Realizar Capacitacion y Certificacion de
> Transferencia satisfaccion de
Tecnolégica solucién de BI
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Aprobar Implantacion
Solucién BI

Vo. Bo.

Figura 13. Diagrama de flujo de Implantacién deiativa de BI.

7.3.DEFINICION METODO PARA LA ATENCION DE SERVICIOS DE BI

Dentro del Portal Web del BICC se encuentran sados los flujos para la atencién
de servicios e incidencias de Bl de la comunidaddsiness Intelligence. Ambos

procesos son gestionados a través del area deigddesk del BICC.

La atencion de solicitudes para de estos flujodraleajo se apoya en distintas
herramientas informéticas, como lo son: zona dgymias frecuentes, Chat, correo

electrénico, workflow y tableros de control. Cadauwle ellas apoyan en flujo de
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trabajo con la finalidad de promover el trabajoabokativo, automatico y de

autoservicio.

Son dos los flujos de soportan las peticiones darias, el flujo de atencion de los
servicios de Bl, que son descritos como peticiateemcorporacion, deshabilitacion
0 asesoria hacia funcionalidades o capacidadete®rtas en el entorno de Bl, como
podrian ser alta de usuarios, asesoria sobre hientas u otras. El segundo flujo es
la atencion de incidencias, estas son definidasodaninterrupcion no planificada

de un Servicio de Tl o reduccion en la Calidad mi&arvicio de TI (ITIL, 2006).

Gestion de Servicios

El flujo para la gestion de servicios comienza c@amn usuario tiene una necesidad
de algun servicio de BlI, para hacerlo llegar al®I@iliza el portal del BICC donde

se encuentran las diferentes solicitudes paradoscgs otorgados por el Service
Desk. Si el solicitante requiere de ayuda pardeebtio de esta solicitud se puede
comunicar por medio de Chat o via telefénica. Laidmienta incluso cuenta con la

capacidad de adjuntar documentos que sirven deoggarg la atencion del servicio.

El Service Desk dentro del buzoén electrénico dendaramienta de Gestion de
solicitudes tiene las peticiones de servicio lexdas por los usuarios las cuales son
analizadas, si no se trata de un servicio de B§ sglicitud es rechazada y se
notifica al solicitante el motivo del mismo. En cade ser uno de los servicios
soportados por el Service Desk se analiza la catiyid de la solicitud, en caso de
tener alguna duda o faltante en la informacions#actara con el solicitante para
modificar o complementar la informacion requeridaigpel servicio y se procede a
la asignacion al &rea responsable de atenciénodéatr|.
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El 4rea de TI responsable del servicio a travédadeerramienta de gestion de
servicios recibe y revisa la solicitud para que ggieda ser atendida, en caso de
encontrar alguna anomalia la informa al Service kDpara su correccion,
complemento o rechazo. En caso de estar compledaligitud se procede a su
atencién dentro de los niveles de servicio queagarasignado al servicio. Una vez
atendido el servicio informa al Service Desk, pgue este a su vez informe al

solicitante de la atencion de su pedido y puedaeseada la solicitud de servicio.

Gestion de Servicios

Redactar motivo de
NO————» rechazo y enviar al SI+®
solicitante
N
@
o a vrapau\tamfnr;u:m o motfeads
g8 e ore NS | [ s e e ey Ty
(AN analizar servicio S licitado. G —P| le dara solucién a la %
& requerido, alicliodo e ere solicitud o=
w N numero de solicitud,
© en su caso. T
Recibir notificacién
de la solicitud con la
respuesta del area
K
N Entrar al Portal de Necesita ayuda
.—> pet:z?g:ir: suer:\?‘\ icio ™ BICC y seleccionar de para llenar la N
g tipo de servicio. solicitud?
< - Recibir notificacién
S Gestin de Licendas ! Uenar la solidtudy | | del rechazo del
8 Sericos de Datos Contactar Service s servicio solicitado
oo o™ | Desk por chat o via con comentarios
telefénica e informar
del servicio
requerido. Llenar la
solicitud con ayuda
de Service Desk.
t Notificar a Service
Recibir y revisar < lezgiug 22 = NO» Desk De anomalia y
reporte de servicio servicio? requisitos para
Z atencién

Dar solucién al

Recibir solicitud y J_y servicio solicitado y Notificar a Service
|| revisar el tipo de poner comentarios | | Desk dela atencion
servicio del servicio

SI . “ROL”
Asignar al "ROL” que

le daré solucion

Resp. Servicios de Datos
Resp. Gestion de Licencias

Resp. Adm. Permisos Portal
Resp. Asesoria de Herramientas

Figura 14. Diagrama de flujo dstion de servicios del BIC
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Gestidn de incidencias

El flujo para la gestion de incidencias comienzanclo un usuario identifica a una
de ellas dentro del entorno de BI. Es entoncesdwah usuario se comunica con
soporte por medio de Chat o via teleféonica e méode la misma. Si el usuario
requiere apoyo para el registro de la incidenciaSexvice Desk le brindara el

soporte para el registro dentro de la herramiesitap es requerido el apoyo es el
usuario mismo quien llenaré la solicitud de atemaé incidencia dentro del portal.

La herramienta incluso cuenta con la capacidaddfientar documentos que sirvan

como evidencia o apoyo para la resolucién de l@émcia.

La Solicitud llega al buzon electrénico de gestitenincidencias del Service Desk
del BICC, quien analiza en base a la informacidgotuwada si es competencia del
BICC, en caso de que no lo sea describird dentda déherramienta el motivo del
rechazo, cerrara la solicitud y notificara al stdicte de la respuesta a su solicitud.
En caso de proceder la con la solicitud se andlizata incidencia cuenta con un
error conocido, entendiendo por este, que el pnoblgposee una causa raiz
documentada y una solucién temporal (ITIL, 2008),cual serd aplicada por el
Service Desk. Una vez aplicada se procedera daaotdl solicitante que su peticion

fue atendida y se procedera a cerrar la solicitud.

En el caso que no se cuente con un error conoeidelicitud sera escalada y
asignada, dependiendo del caso a las diferentas deesoporte. Quienes ingresan al
portal, donde a través de un buzén electroniceese tepositadas todas las tareas a

las cuales les tendra que dar atencion.
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El especialista de soporte tras analizar la imzi@e puede regresarla al Service
Desk si no fue asignada de manera correcta, paasguedireccione de manera
adecuada. En caso de estar bajo su @mbito de szdpliaad procedera al analisis y
diagnéstico de la incidencia. Si se cuenta con aidpdes internas para la
resolucién procede a avisar al Service Desk y itafite tiempo estimado de

recuperacion del servicio e inicia con las actigi@mpropias de la recuperacion. En
caso de que las capacidades de recuperacion necaigan tercero, el especialista
contactara al mismo, levantard un reporte con evewdor y solicitard su

intervencién para estimar un tiempo de solucioneglizar las acciones de
recuperacién. Una vez que el proveedor entregaolacién del servicio, el

especialista la valida e instala, documenta lacgiuy notifica la Service Desk para

gue el usuario sea notificado de la recuperacigm ngalice el cierre de la solicitud.

El Service Desk del BICC debera asegurarse de quant el proceso de
recuperacion de la incidencia el usuario sera méoio del tiempo estimado para la
recuperacion del servicio ademas de siempre varificrante el proceso de cierre

de solicitud que la incidencia que el usuario repfire atendida.
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Gestion de Incidencias

Entrar al Portal de QV
.—> BICC y Seleccionar Llenar la solicitud y
nueva solicitud enviar solicitud a

kel
© iNecesita ayUda
Service Desk.
% Celparallienaga) NO-» Generar nimero de
=) SEID folio con el cual se le
v < dara seguimiento.
I
Contactar a Soporte en ]
Linea e informar del
servicio requerido.
$ Analizar solicitud y ¢Es ES incidencia Analizar la solicitud y
o Apoyo al usuario a asignar a incidencia SH con error SI—p dar respuesta a la
Q capturar la solicitud responsable BICC BI? gonocido?. incidencia
o)
= NO 0!
N
Q
%, = v ” Notificar al
O Enviar al drea solicitante la
H encargaga de dar Describir el motivo respuesta de la
=3 solucién a la de rechazo y cambio incidencia
incidencia @_» de estatus de ;
‘ incidencia a
Cancelado

[

v

o » o Enviar a Service Desk
Rec‘.‘br"é;ee':‘(;;e @ A;?rr:c?ao,n NO-# para reasignar al area ——»( :
y correspondiente
SI

¥

b

Contactar a
proveedor para
resolucién. Llenar
reporte en su caso

Esperar respuesta de
—»{ proveedor y probar
solucién recibida

“Capacidade:
de resolucién
internas?

Analizar y diagnosticar
incidencia

de Soporte

Aplicar recuperacién
NO———» y solucién de D« solucion —
incidencia

Centro de Mantenimiento - Responsable

Figura 15 Diagrama de flujo de procesos le gest@®incidencias del BICC

7.4.DEFINICION DE HERRAMIENTA DE COLABORACION PARA LA

COMUNIDAD DE Bl

El portal del BICC es la puerta de entrada y ced&da actividad cotidiana para
toda la comunidad BI, el cual ofrece al usuario seide de recursos y de servicios
exclusivamente orientados a la satisfaccion de msersesidades de Business
Intelligence convirtiéndose con esto en la herrataieon la cual se cristaliza la
gobernabilidad del Bl como objetivo del Centro dempetencias de Business

Intelligence.

Las opciones del contenido del Portal BICC permitdados los usuarios participar
de una manera colaborativa en la administraciéca®bcimiento generado a través

del Business Intelligence. Las funciones hacen bp@sun equilibrio entre el
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conocimiento generado por los usuarios y las sohgés informacionales generadas,
entre la existencia de datos y la disponibilidadrdermacion para la comunidad,

entre los procesos y la ejecucién de servicios.

Para lograr que el portal fuese una herramientboaohtiva se utilizé tecnologia de
web 2.0, donde a diferencia de la web 1.0, los nissiason proveedores de
informacion y no requieren de conocimientos téchiewanzados para realizar

cambios y publicar informacion.

En webl.0 la actualizacion de sitios y portalesseopuede realizar de forma
periédica por la complejidad que esto represemtagcanbio en Web 2.0 es mas
sencilla la interfaz hacia los administradores guawios de estos sitios Web. La
Web 1.0 son paginas con documentos estaticos quearae utilizan, por otro lado
en la Web 2.0 los usuarios se convierten en candiiibes de informacion,
publicando y realizando modificaciones en los daagre las ventajas de la Web
2.0 utilizadas estan:

» Contenidos flexibles (ver bibliotecas y listas siéib)

» Facilita la comunicacion entre usuarios (chat)

» Genera estadisticas y promedios de los datos (dasis)

» Creacion de contenido de forma colectiva (Wiki)

Descripcién Uso en portal del BICC

Biblioteca Una Wiki es un sitio Web cuyas paginaSrear una Base del
Wiki pueden ser editadas por multiplesonocimiento entre toda |a

voluntarios a través del navegador Webomunidad Bl de la
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Descripcion

Uso en portal del BICC

Los usuarios pueden crear, modificar arganizacion.

borrar un mismo texto que comparten.

Chat El chat designa una comunicacion es¢idar ayuda en linea a Ja
realizada de manera instantanea a traw@&nunidad Bl para dudas
de Internet entre dos o mas personas rgdacionadas 3|
soluciones,

sea de manera publica a través de| losrramientas,

llamados chats publicos. servicios Bl entre otros.

Bl Store

Bl Store es un servicio para la comuni
Bl que permite a los usuarios busca
descargar Soluciones Bl desarrolladas

el personal de Tl y publicadas por

dAdceso personalizado |y

rrgpido a las soluciones B
pie la organizacion.

el

BICC. Estas  aplicaciones  estan

disponibles para  ser utilizadas,
dependiendo de los permisos de cada
usuario. Las aplicaciones pueden [ser
descargadas directamente al escritorio de
la computadora del usuario o accefder

desde el portal del BICC.

Tabla 3.Herramientos WEB 2.0 utilizadas en el pal¢aBICC

El portal del BICC fue montado dentro de la herenta SharePoint de Microsoft la
cual sirve para la construccion de portales cokthars y que estandar dentro de la

organizacion, sin que esto signifigue que esta laeénica alternativa para el
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desarrollo de este tipo de portales. Dentro decdmacteristicas que facilitaron el
desarrollo del portal destacamos las siguientes:
 Plantillas de listas, calendarios, contactos quenjen colaboracion de la
comunidad.

» Se pueden almacenar documentos con atributos dedsed) personalizada.

Creacion rapida de elementos de colaboracion cdoys bencuestas, Wiki.

Integracion efectiva de Microsoft Office con Shavie®

Busquedas avanzadas dentro del portal.

Integracién con otras herramientas Web como chiagriet, flash, etc.

Publicacion de tableros de control, indicadoreseclde desempefio (KPI's),

asi como metadatos.

Dentro de la comunidad de Business Intelligencesteni tres perfiles de
participantes. Grupo BICC, Comunidad de Businetaligence y Consumidores de
Soluciones de BIl. Dado que cada uno tiene difesengzesidades, el portal fue
armado de tal forma que al firmarse para tenersacak portal otorga el perfil del
grupo al que pertenece mostrando los menus quertanpeus actividades

cotidianas, las cuales se describen a continuacion.

BICC: Orientado a un perfil de usuarios de Tecnologidndermacion que
participan en el otorgamiento del servicio de Besilintelligence. Este perfil
debe tener accesos a todas las herramientas dell peeb, tableros y
documentos, etc. Con la finalidad de poder brindarservicio de Soporte y

asesoria a todo usuario que asi lo requiera.
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Comunidad BIl: Son usuarios los cuales tienen un alto conocimietel
negocio y de las herramientas de Business Intalligdinal y tiene contacto
directo con las areas resolutorias. Requieren gesaca las herramientas de
monitoreo de las soluciones y los metadatos. Levasblicitudes nuevas y

evallan las recibidas.

Consumidor de Servicios de Bl:Son usuarios finales que hacen uso de las

soluciones BI que han sido liberadas a produccion.

7.5.DEFINICION DE INDICADORES DE DESEMPENO DE LA

PLATAFORMA DE Bl

En base a los hallazgos detectados en el levamitoriidcial se determinaron KPI
(Key Performance Indicator) a implementar, de tahera de poder ver los avances

en la organizacion en términos de Business Inezitig.

Los KPIs fueron agrupados en los diferentes amhitoslesempefio del centro de
competencias, Administracion de la informaciénrdabtructura, Administracion
del cambio, Administracién del programa de Bl, Stpg Asesoria. A continuacion

se describe cada uno de ellos.

Administraciéon de la informacion.

En esta area se detecto un alto esfuerzo en ltfidacion y localizacion de fuentes
de datos requeridas, una gobernabilidad de dat@s bdiormal y escasamente
documentada. Con informacién corporativa desceraidd y duplicada ademas de

una falta de procesos formales de cifras de coatrdbs procesos de extraccion y
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carga y ausencia de criterios claros y aplicac®rcahtroles ante reprocesos de la

informacion origen. Las iniciativas lanzadas se stra@ en el siguiente cuadro.

Iniciativa

Solucién de Catalogos de Informacion.

Servicio de Informacion: C? determina
fuentes de datos apropiadas.

Objetivo de Desempefio

Disminuir la incertidumbre y el esfuerzo
de localizacién de datos.

Incrementar la documentacion de los
datos.

KPI's
(métricas de analisis)

Descripcion

% Datos negocio documentados (por
Solucién BI, por Areay por Estado)

Proyecto Anual de Normalizacion de
Datos: poblacion de datos y
normalizacién de fuentes

Incrementar la disponibilidad de
informacién corporativa

% Datos incluidos dentro de PAC, sobre
el total de datos utilizados en soluciones
de BI

Solucién de arquitectura y de proceso
para la automatizacioén de "Procesos de
Carga y Cifras Control" (Fase 2)

Definicién de criterios dentro del
Proceso.

Incrementar Ta seguridad, calidad y
capacidad en los procesos de carga de
datos, disminuyendo el esfuerzo de

Incrementar la confianza en los datos,
ante los reprocesos de la informacién en
sus origenes

% Proyectos con aplicacién de solucién
“procesos de carga y cifras de control”,
sobre el total de proyectos Bl

Tabla 4. KPIs Administracién de la informacion.

Infraestructura

Los hallazgos dentro del &rea de infraestructurecaban un area de oportunidad

para realizar una optimizacion en el uso de resudsricados de Bl (licencias,

espacio, voliumenes, etc.), Falta de procesos sriost (técnicos y de negocio) para

determinar el rendimiento de las soluciones deCBkencia de medicion y control

de niveles de servicio de productos finales y aziaate una gestion proactiva de la

planeacion de la capacidad. Buscando subsanar yegpotenciar el uso de

herramientas de BI se iniciaron las siguientesones.
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Iniciativa

Objetivo de Desempefio

KPI's
(métricas de andlisis)

Descripcion

Definicién, articulacion y puesta en
marcha de funciones y servicios C3.

Aumentar la explotacion de los recursos
disponibles en el banco

Disminuir los costos en utilizacién y
mantenimiento de recursos.

% Licencias disponibles y utilizadas (por
Area, por perfil de uso)

Definicién de métricas de rendimiento de
las soluciones de Bl (niveles de servicio).

Definicién, articulacién y puesta en
marcha de funciones y servicios C3.

Incrementar el rendimiento de las
soluciones de BI

Por Definir

Definicion, articulacion y puesta en
marcha de funciones y servicios C3.

Definicién y ejecucién de plan de
entrenamiento en plataforma Bl del
banco.

Incrementar el uso del potencial de las
herramientas Bl

Incrementar en el personal la capacidad
de explotacién de las funcionalidades
Gtiles para el banco de las herramientas
Bl adquiridas.

% Personal capacitado, sobre el total del
personal a capacitar (por herramienta Bl,
por Area)

Definicién, articulacion y puesta en
marcha de funciones y servicios C3.

Optimizar el uso de recursos y garantizar
la continuidad de las actividades y
servicios hacia los grupos de Bl

Por Definir

Tabla 5. KPI's Infraestructura

Administracién del Cambio

Para este caso las debilidades encontradas fuebajd especializacion por parte de

los analistas de necesidades en soluciones ddaBsyperacion de la capacidad de

atencion por las areas de Tl a las demandas y idades del negocio para

soluciones de BI.

Iniciativa

Adaptacion de Proceso para soluciones
BI: restructuracion de tareas y
responsabilidades en fase de Gestion de
Iniciativas

Objetivo de Desempefio

Mejorar la comunicacion y el
entendimiento de las necesidades de Bl
de las areas cliente.

Reducir el esfuerzo de entendimiento de
las necesidades de BI.

Mejorar tiempo de respuesta en el el
desarrollo soluciones BI.

KPI's
(métricas de analisis)

Descripcion

% Reduccion de esfuerzo en fase de
Gestion de Iniciativa, comparado al
promedio histérico (por complejidad)

Adaptacion de Proceso para soluciones
Bl: fase de Planificacion de Bl Backlog.

Definicion, articulacién y puesta en
marcha de funciones y servicios (Comité
C, evaluacion de infraestructura).

Optimizar capacidad de atencién con las
necesidades de Bl

% Mejora en cantidad de requerimientos,
atendidos, comparado con promedio
histérico (por Area)

Tabla 6. KPI's Administracién del cambio
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Administracién del programa de BI

Dentro de la inteligencia de negocios se detectooaptura y validacion deficiente
de las necesidades y expectativas del usuaricapastempranas del desarrollo, lo
gue obligaba a un alto esfuerzo en la etapa désendé necesidades. Ademas de
encontrar oportunidades de mejora en la identificee involucramiento de los
stakeholders. Estas debilidades se veian reflejedasina baja posibilidad de
prediccion del comportamiento en cuanto a tiemgsfyerzo para los proyectos de
desarrollo BI.

Las iniciativas lanzadas para fortalecer esta faieran:

KPI's
(métricas de analisis)

Iniciativa Objetivo de Desempefio
Descripcion

Mejorar la comunicacién y el
entendimiento de las necesidades de Bl

Adaptacién de Proceso para soluciones [de las areas cliente. o % Reduccion de esfuerzo en fase de
BI: Planificacién de Bl Backlog y Reducir el esfuerzo de entendimiento de | 6 Gesti6n de Iniciativa, comparado al
Monitoreo y Control de proyectos. las necesidades de BI. promedio histérico (por complejidad)

Mejorar tiempo de respuesta en el el
desarrollo soluciones BI.

Adaptacion de Proceso para soluciones

Bl Mejorar la predecibilidad en la entrega, % Proyectos Bl dentro del rango
Proyecto Normalizacién de Datos: para proyectos de desarrollo de 8 |duracién esperada, comparado contra
poblacién de datos y normalizacién de  |soluciones de Bl iniciativas totales

fuentes

Tabla 7. KPIs Administracién del programa de Bl.

Soporte y Asesoria

La Oportunidad de mejora en el logro de una adtnaugn centralizada de los
pedidos de soluciones Bl y el asesoramiento delgresta area resume el hallazgo

detectado por lo que se platea como iniciativada@on de un centro de excelencia

de Bl
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Iniciativa

Creacion del centro de excelencia de Bl
que administre eficientemente los

de asesoria

Objetivo de Desempefio

Incrementar la satisfaccion de las areas ° Area)
de inteligencia del banco, en la
procesos, la demanda de soluciones Bl y|explotacion de soluciones de Bly
consumo de servicios de BI.

KPI's
(métricas de analisis)

Descripcion

Percepcion de Servicios del BICC (Por

# Serviclos de asesoria atendidos (por
10 tipo de asesoria, por mes)

% Desarrollos de Soluciones Bl
Solicitados y Atendidos

11

Tabla 8. KPIs Soporte y asesoria.

7.6. METADATOS

El término metadatos, comUnmente descrito comoat dobre el dato, lo cual

podemos precisar como la informacion descriptivwx@de un objeto o recurso. En

nuestro caso lo utilizaremos para describir taetondnera funcional como técnica a

los datos que forman parte de la plataforma inforarel.

Para llevar a cabo el disefio de metadatos sergarecéa participacion de personal

capacitado, la utilizacion de un método de levaigatn de informaciéon y un

proceso de definicibn de metadatos.

Participacion de personal capacitadoLos usuarios que intervienen en el proceso

son los siguientes:

 Especialista de informacién Es el responsable de la informacion y tiene el

conocimiento sobre los procesos empleados en kciére de los datos, el

propésito, contenido, calidad, etc. Son los enahrgade proveer la

informacion necesaria que dara contenido a losdatia. Estos responsables

forman son parte de la organizacion y estan disttds dentro de las

diferentes areas de negocio.

» Especialista de metadatasEs el catalogador de la informacion y posee el

conocimiento en

metadatos de la Informacién, normaerfiles,

recomendaciones y herramientas a utilizar. Es spomsable de solicitar la
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informacion necesaria para crear un metadato, @@ara informacion
proporcionada por los responsables de los datosay el archivo de metadato

gue sera incorporado al catalogo de metadatos.

Levantamiento de Informacién (Cuestionarios).Mediante este documento se
obtiene la informaciénequerida por el Metadato. De esta forma los eslistas de
informacion proveen de informacion sin necesidacpdsar por unos metadatos

formales estructurados, dejando esta tarea a [peckdistas de metadatos.

Proceso de definicibn de MetadatosProceso de creacién de metadatos se

conforma de un conjunto de fases sucesivas lasxgaldescriben a continuacion.

| : ; "
de Metadato deinformacion [E5 Metadato - punca(; HAE - deMetadato ==  Metadato
v ¥ v etadato 7 4

Figura 16.Flujo general de Gestion de Metadato8teC.

a) ldentificacién de Metadato. Recoge los datos desde el punto de vista de
descubrimiento del metadato, es decir provee lEm@htos suficientes para
una rapida identificacion del dato o del conjun® datos que se esta
documentando. Este mdadulo incluye informacion stdbfaente del dato, su
resumen, propésito, personas de contacto parafasatisintereses mas
especificos; asi como el estado de avance en &iéredel dato y su
actualizacion.

b) Levantamiento de informacién. Este procesaontiene informacion que
identifica los rasgos del catdlogo usado e infordraaue describe el
volumen de los datos y tiene como objetivo fundaaiedetallar las

entidades y atributos que componen al dato descrito
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c) Aseguramiento de la Calidad del Metadato.Evaluacion general de la
calidad de un conjunto de datos. Se examina elsitepim, se valida la
calidad y si es satisfactoria se manda al repasitler metadatos.

d) Aprobacion y publicacion de Metadato El responsable del producto debe
revisar el metadato para dar su conformidad a Ibligacion de la
informacion contenida en el metadato. La publicacite metadatos de
servicio pone los metadatos a disposicion mediartterramienta definida.

e) Mantenimiento del Metadato. Este incluye la captura subsecuente, la
aprobacion de control de calidad, y la publicacdéruna nueva version para
el objeto de metadatos.

f) Retiro de Metadatos. Ante la solicitud de retiro de un metadato y la
autorizacion de la misma por el responsable deftarmacion, se da de baja

el metadato de la herramienta y queda publicatlaj&a

Administracién de Metadatos en el BICC

El Centro de Competencias de Business Intelligeoreo parte de sus funciones
incluye la administracion de metadatos. Esta impleacion incluye un repositorio
localizado en el portal del BICEn donde estdn publicados tanto metadatos de
negocio como metadatos técnicos usados por lasediés soluciones de Bl

productivas y los diferentes Datamarts que commeal plataforma informacional.

Para su acceso se construyG un repositorio colmredentro de Share Point
Server al cual todos los usuarios de negocio yidésrtienen acceso si la seguridad
de los metadatos asi lo permite. La responsabilidad BICC es, la alta,

modificacion, publicacion y comunicacion de los atettos, asi como la
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planificacién de los aprovisionamientos de inforidacla validacion de la calidad

de los metadatos y el control de los mismos.

Para finalizar es importante destacar la existedei@tro proceso complementario
que también se soporta durante toda la adminiétrade metadatos, que es el
proceso de la solucién de cualquier conflicto entegadatos y que al igual que los
anteriores es soportado por el BICC. Este prodese ta finalidad de promover el
debate entre los diferentes especialistas anteegisccias de informacion de tal
forma que se logre determinar cual es el dato gsanmedida el metadato que le es
proporcionard mayor y mejor informacion a la organion para preservar e

incrementar su conocimiento
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8. DESARROLLO DEL PROYECTO

Para llevar a cabo el proyecto de implantacion aeitro de competencia de
Business Intelligence dentro de la organizacioresgblecieron cuatro grandes
lineas de accidn para su desarrollo. DireccionB#€IC, Procesos de construccion
de soluciones de BI, Procesos de servicios deetr8I€CC e Infraestructura para el

BICC. A continuacion se describen los entregabéesatia una.

Direccion del BICC

En esta linea de accién se lleva a cabo el acuswdoel Patrocinador de los
entregables del proyecto mediante una propuest@sjdéscutida, de tal forma que
gueden claramente definidos los alcances y criat@aceptacion del proyecto. Es
decir que productos y servicios estara entregah@®QC hacia la comunidad de
Business Intelligence en el momento que sea imgdanel proyecto dentro de la

organizacion.

En base a estos acuerdos se disefia un plan dondenfenan los esfuerzos,
tiempos y recursos necesarios para llevar a calppogkecto. Este cronograma es
presentado y aprobado por el Patrocinador de taldaue pueda establecerse un
plan de comunicacion hacia todos los participaries.tal forma que todos los
involucrados conozcan el rol, responsabilidad, ewm de participacion y avance

del proyecto.

Estos dos elementos, acuerdo del alcance del gooyqaan de proyecto deben de

ser gestionados a través de un tercero, que eeretareo y la gestién del cambio
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de tal forma que cualquier modificacion al plan gaeser evaluada y mitigada por

los participantes y responsables del proyecto.

Como otro entregable independiente y subsecueltte anteriores se encuentra la
fundacién del BICC que se puede definir como ehtldstimiento del modelo

centro de competencia de Bl y que serd el encardadia gobernabilidad de la
plataforma informacional de la organizacion. Pamtelular del proyecto, ya que de
esta actividad se derivaran la definicion de loscesos e infraestructura que se

definirdn en las otras lineas de accion.

Finalmente y tras haber definido el modelo a imjglamle BICC es parte de la
direccion del BICC la definicion de la administi@eide la informacion dentro de la
plataforma. Es por ello que dentro de esta lineacd#&n se encuentra la definiciéon
y gestion de los Metadatos que son la esencia slesdauciones de Business

Intelligence de la organizacion.

En los Metadatos se encuentra reflejado el coneaimi y madurez de la
organizacion. No solo a nivel tecnoldgico sino eehfuncional y de negocio. La
capitalizacion de ese conocimiento a través deadleguada gestion de Metadatos
permitird a la institucion avanzar de forma acelardacia la expansion de
conocimiento, toma de decisiones de forma intetgygragil y as la elaboracion de
soluciones de Business Intelligence mas sofistcagde permitan a la organizacion
no solo realizar andlisis sobre lo que pasé o pasando, sino también realizar
hallazgos o predicciones sobre lo que podra pasamyello establecer un factor

diferenciador con el mercado.
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Proyecto

BICC

1 1 —
Definiciéon de metodologia L .
S Deflnlmonld_e metodologia Portal BICC Acuerdo de alcance de
: —| de servicios de BICC H Proyecto
soluciones de BICC
— ]
Definicién de pilotos de Definicion de pilotos de Esquema de Propuesta
= Soluciones de BICC = servicios de BICC = Seguridad P
— Tableros de WBS de
Determinacion de . Control entregables
|| gcs)‘::tcrsgg gna:jae Determinacion de
Soluciones | estructura de Servicios
Soporte Plan de Proyecto

Ajuste y Despliegue de
Construccion de
Soluciones

Ajuste y Despliegue de

— Servicios

Aprovisionamiento|

Produccién y
Desarrollo
soluciones Bl

Cronograma

Plan de
comunicacion

KPI's
Monitoreo y Gestion del
H Cambio
Metadatos

L | Service Desk Fundacion de BICC

1

Gestién de
M licencias Administracién de

| | Servicio de Datos

Metadatos

Gestién de
incidencias

Asesoria de
herramientas

Figura 17. Diagrama WBS de entregables del proyaeimplantacion de BICC.
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Procesos de Construccion de Soluciones de Bl

En base al modelo del BICC establecido se debaidein proceso metodoldgico
gue apoye los objetivos del centro de competerbtafusiness Intelligence en
cuanto a la construccion de soluciones de Busii@sfligence. Dentro de este
proceso metodolégico deben quedar claramente defifos flujos de trabajo de tal
manera que la organizacion pueda interactuar de romaera &gil para la

construccién de soluciones de BI.

Una vez que el método es definido se establecestopilen las diferentes
plataformas tecnoldgicas suficientes de tal forma ge pueda determinar si el
proceso definido es correcto y adecuado a la wedhlide la operacion de la

organizacion.

Los pilotos deberan de ser evaluados y tras etoguler a realizar ajustes en dos
ambitos, en primer lugar a los flujos de trabajéinido y en segundo lugar poder
determinar la estructura de recursos humanos yoliggicos necesarios para

soportar la demanda de soluciones de Bl existenka erganizacion.

Con las actividades anteriores concluidas se podtrér el proceso de despliegue
del método de construccién de soluciones de Blrdedd la organizacion el cual
incluird un proceso de comunicacion y capacitad@mo a las &reas usuarias,
funcionales y de tecnologia de informacion adengprdveer de las herramientas

necesarias para el adecuado desempefio.
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Procesos de Servicios del BICC

Al igual que los procesos de construccion de soh&s, la construccion de los
procesos que se soportaran los servicios de Bgsingsligence dentro del BICC
requieren que previamente este definido el modelleehtro de competencias de Bl

de la organizacion.

En este caso el primer paso es definir los sewigiee demanda la comunidad de BI
y tras ello definir los flujos de trabajo que lampsrtaran. En este caso sera muy
importante apalancar estos flujos con herramiegtes faciliten la comunicacion,

seguimiento, escalamiento, ejecucion e interaceitine los diferentes actores que

participan en la cristalizacion de dicho servicio.

Una vez que los servicios, procesos y herramiesgasncuentren definidos sera
necesario seleccionar a un departamento que seoc@mpomo prototipo de
demanda de servicios de Bl y a través de la caaimm de esta area ir poniendo en
marcha cada uno de los servicios. Ya sea a lagdestada servicio o bien al final
del a implantacion de todos se deberan conduduideades de ajuste a los procesos

y herramientas definidas para los servicios.

Durante la ejecucion del lanzamiento de los sessiacile Bl, serda importante
distinguir entre ajustes a las herramientas o lbnejoras al mismo, ya que el
primero serd un impedimento para operar y que pde serd necesario cubrir antes
del despliegue de los servicios hacia otras aregdssggundo podra ser postergado
para una siguiente entrega del las herramientaspdgo ya que no limita el

funcionamiento para la entrega de servicios de BI.
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Al igual que en la definicion de procesos de camstiion de soluciones de BI, al
finalizar las actividades de evaluacion del pildéoservicios de BlI, se realizaran los
ajustes a los procesos, flujos y herramientas aslefeadeterminar la estructura
tecnoldégica y humana requerida para soportar laaddenque puedan requerir los
diferentes departamentos que conforman la comurdéaBl. Y poder asi realizar

un despliegue del método de atencion de servi@oBldlentro de la organizacion

con un nivel de servicio consistente, el cual imélun proceso de comunicacion y

capacitacion tanto a las areas usuarias, funci®yade tecnologia de informacion.

Infraestructura BICC

La herramienta central de la cual se colgaran tdo®sservicios del BICC es el
Portal Web. Es por ello que dentro de esta lineaaa®on encontraremos el
desarrollo de los tableros de control del BICCadeministracion de Metadatos, el
montaje de los servicios del Service Desk, y lalipabion de todos los elementos
de gobernabilidad del BICC. Todos los desarrolles se monten dentro del portal
del BICC, deberan estar bajo un marco comun deriskeguel cual permita guardar

la confidencialidad de la informacién publicadaéén

Dentro de los tableros de control que buscan implgarse estan los de soporte,
aprovisionamiento, indicadores de desempefio ytdéussle ejecucion o desarrollo

de las soluciones de BI.

De igual forma de manera inicial se han definidmacservicios que se brindaran
dentro del Service Desk la gestién de licenciasyiges de datos, gestion de

incidencias y la asesoria sobre uso de herramientas
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Plan de Actividades

El cronograma que soporta la estrategia descritariarmente se muestra a

continuacion.

mes 1 mes 2 mes 3 mes 4 mes 5 mes 6 mes 7 mes 8 mes 9
1] 2 3] 4] 1] 2[ 3[ 4] o] 2[ 3[ 4| 1] 2[ 3[ 4| o 2 3[ 4| 2] 2[ 3[ 4| a 2[ 3] 4| 1] 2[ 3[ 4[ [ 2[ 3[ 4

Actividades

Direccién BICC
Propuesta de Alcance
Acuerdo de Alcance
Generacion de cronograma
Plan de comunicacién y control del proyecto
Fundacién del BICC

Determinacion de Miembros

Definicion de Funciones, Politicas y procedimientos

Determinacion de estructura
Definicion de piloto
Evaluacion de piloto
Ajuste a funciones, politicas y procedimientos
Comunicacién a usuarios
Despliegue
Adminsistracién de informacién
Definicion metadatos
Definicion de propietarios y custodios
Definicion de procedimientos
Definicion de piloto
Evaluacion de piloto
Ajuste a funciones, politicas y procedimientos
Comunicacién a usuarios
Despliegue
Construccién de soluciones de Bl
Definicién de procesos y metodologia
Definicion de pilotos
Determinacién de estructura
Construccion de pilotos
Evaluacion de pilotos
Ajustes a procesos y método
Capacitacion y formacion a equipo de Tl
Comunicacién a usuarios
Despliegue
Servicios de BICC
Definicién de servicios, procesos y metodologia
Definicion de pilotos
Determinacion de estructura
Atencién de pilotos
Evaluacion de pilotos
Ajustes a procesos y método
Capacitacion y formacion a equipo de Tl
Comunicacién a usuarios
Despliegue
Infraestructura de BICC
Establecimiento de Portal y funciones
Esquema de seguridad
Tableros de control
Soporte
Aprovisionamiento
Estatus de Soluciones de Bl productivvas
Estatus de Soluciones de Bl en desarrollo
KPI
Metadatos
Altay Baja
Consulta
Modificacion
Service Desk
Gestion de licencias
Gestion de incidencias
Servicio de datos
Asesoria y Herramientas

Figura 18. Cronograma de proyecto de implantac&BICC.

Estructura a implantada dentro del BICC

Tras la definicion de los procesos, la realizadi@nlos pilotos y la demanda de

atencion de soluciones y servicios de Bl dentrordelvo contexto y modelo del
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centro de competencias de Business Intelligende@Bhcordado, se determino una
estructura de cinco grupos de atencién. ProgramBIG€, Procesos de BICC,

Infraestructura BICC, Servicios de BICC, Fabricasdkiciones del BICC.

El programa de BICC es el érgano de gobierno desBl conformado por el Project
Manager del &rea que es el responsable de tiempwplem del centro de
competencia de BI. El cual es apoyado por un g¢enesponsable del proceso de
aseguramiento de calidad a lo largo y ancho de ¢ébgoograma de BICC y por el
comité del BICC el cual es precedido por el Patrador de negocio del Centro de
Competencia y participan los diferentes Stakeholdierla organizacion, tanto
tecnoldgicos, funcionales y de negocio que reptases la comunidad de Business

Intelligence.

La plataforma de procesos del BICC opera de macenéinua en el analisis y
mejora de los procesos existentes y la definiciGimglantacion de los nuevos

requeridos por la comunidad de BI.

Por otra parte el area de infraestructura del BtoGformada por un gerente de
infraestructura y un especialista son los respdesatie la evolucion tecnologica
del BICC. Para ello realizan la planeacion de ciaaaic monitoreo y acciones de
mitigacion ante desvios para todos los elementossagios para brindar el servicio
de BI. Son los responsables de que se realiceaal ¢ renovacion tecnoldgica
ademas de participar de manera activa en las rdesdisefio de la construccion de
soluciones de Bl vigilando la alineacion y proveyeie recursos tecnoldgicos a las

nuevas soluciones de BI.
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Los brazos de operacion del BICC son, el area nécges de BICC y la Fabrica de
soluciones de BIl. La primera es el Service Deska pas servicios de BI
implantados y esta compuesta por un gerente décisrquien coordina y vigila el
cumplimento de los niveles de servicio acordadoa parvicios de Bl brindados por
los analistas de Servicio de BI. La segunda eéldda de soluciones de Bl y es la
encargada de incorporar nuevas soluciones dentmateo de gobierno del BICC
y estd compuesta por un Gerente de soluciones,oahde especialistas de BI
guienes son los responsables de los analisis fialde soluciones y un especialista
de integracion de informacién quien es el respdasddla gestion de los Metadatos

dentro del la plataforma informacional.

Programa de BICC m ProjectManager = BICC QA. 3 Comité de BICC

E E f )
Plataforma de Gerente de o Infraestructura
Procesos BICC Consultor Procesos Infraestructura BICC w BICC

Especialista Infraestructura

) EV‘ ®
S s
A Especialista
Integracion de

Gerente Serviciosde Bl (5 Informacién BI

% 3 Especialistas B

. Fabrica Soluciones Bl
Servicios BICC Analistasde Servicios Bl

Gerente Soluciones Bl

Figura 19. Estructura de atencién BICC.
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9. RESULTADOS Y BENEFICIOS

9.1. DESEMPENO EN LA GENERACION DE SOLUCIONES DE BI

El proceso de construcciéon de soluciones de Bl lehjgobierno del centro de
competencias de Business Intelligence (BICC), tidieg meses de implantacion,
este proceso fue implantado mediante un piloto remepartamento de Business
Intelligence como area patrocinadora. En esta seeajustaron los procesos para

gue después de tres meses pudieran ser expandittog de toda la organizacion.

Comparando el comportamiento de los dos afios arderse destaca la mejora en
oportunidad de entrega, disminuyendo esta en @t % importante puntualizar
gue adicional a esta mejora, en los ultimos mesdmgeducido la variabilidad en
los tiempos de entrega mejorando con la certidumpara cubrir las necesidades de

negocio que originaron el requerimiento.

De forma indirecta la optimizacion de esfuerzodeeronstruccion de soluciones

provoco una serie de beneficios

Tener una mayor capacidad de atencion para nuedasises de Bl. Se

incremento en un 300% las peticiones atendidasaldat BICC.

Se consolidaron dentro del gobierno de BICC al eloté departamentos de
inteligencia comercial, teniendo hoy en dia unaecira del 50% del total de la

organizacion.

Se estructurd el conocimiento y las habilidades parconstruccion de soluciones

de Bl més alla de un solo grupo experto.
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Indicador Ao 2009 Ano 2010
Duracién Promedio de Soluciones BI
Dias promedio desde el inicio hasta la implantacion en proyectos 146 73

BI
Cantidad de Soluciones Bl Atendidas

Total de proyectos Bl atendidos 15 60
Cantidad de Usuarios Atendidos 3 6
Cantidad de &reas usuarias atendidas

Tabla 9. Tabla comparativa de desempefio en congirude soluciones de BI.

9.2. ATENCION DE SERVICIOS DE Bl

Tras la implantacion del Service Desk comenzéédacbn de servicios de Bl para
una sola area, de tal forma que se pudiera vadidamcionamiento correcto de los
circuitos definidos, la operacion adecuada de Esamientas generadas para el
BICC, obtener retroalimentacion del usuario acele#os circuitos de atencién y el

resultados por el servicio otorgado.

Tras cuatro meses de operacion, tanto el equip&eleiice Desk como el usuario

han asimilado el mecanismo de interaccion.

Servicio Incidencia Asesoria Total
Septiembre 11 44 0 55
Octubre 37 11 0 48
Noviembre 34 17 3 54
Diciembre 49 15 5 69
131 87 8

Tabla 10. Volumetria de atencion de servicios ddeBitro del BICC.
En el periodo inicial existieron varios ajustesslftujos definidos para la atencién
de servicios fueron optimizados para su seguimignéscalamiento dentro de las
herramientas de workflow que se crearon en el BISE.mejoro el proceso de

respuesta oportuna al usuario en la atencion decgierimiento. Se capacito a los
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usuarios en el entendimiento entre servicios @@rgias, ya que en la etapa inicial

gran parte de los servicios fueron clasificadosa@amidencias.

Tras estos ajustes se logré6 una consistencia esereicio proporcionado en el

Service Desk que nos permite realizar la expang@rservicio hacia otras areas a
partir del quinto mes. En una primera etapa eliserge expandird hacia las areas
gue hoy reciben atencion para la generacién deisoles, de tal forma que estas

areas reciban el servicio del BICC de forma integra

Posterior a ello, cada vez que se integre una namadentro de la generacion de
soluciones de Business Intelligence, se integraséreicio del Service Desk de tal

manera que nazcan con el servicio integrado deCBIC
- . .

77% 639 71% O Servicio
0

0O Asesoria
M Incidencia

20%

Septiembre Octubre Noviembre Diciembre

Figura 20. Porcentaje de comportamiento por tipSetwicio dentro del BICC.

9.3.NIVEL DE MADUREZ DEL BICC

Durante este tiempo en el cual ha estado operanBdC€E, se ha evolucionado
fuertemente en el nivel de madurez. Tomando corfevengcia los cinco niveles de
madurez de Rayner, se evoluciond de un nivel instarge (nivel 1) y tactico (nivel

2) en el cual se tenian desarrollos aislados enrrevg departamentales, con

patrocinio de TI, usuarios limitados e inconsisierde informacion hacia un nivel
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enfocado (nivel 3) y estratégico (nivel 4) en dotweproyectos son financiados y
basados en necesidades de negocio, con un centtonggetencia operando, una
comunidad de Bl activa proactiva, con KPI's defos y un gobierno del Business

Intelligence.

Como factor critico de éxito para el avance enwalrde madurez alcanzado por la
comunidad de Bl en tan corto tiempo, podemos censicel haber desarrollado un
modelo de BICC 4&gil. Ya que al desarrollar un estelelo se logré una adopcion
inmediata por parte de los patrocinadores de negdonde encontraron un método
que respondia de manera ordenada, consistentedgqgivke a la generacion de
soluciones de Bl de negocio que eran atendidascder@o altime to market

requerido.

Ser& importante mantener el modelo de gobiernBW&C agil de tal manera que se
pueda por una parte el consolidar el método ddkatoodentro de la comunidad de
Business Intelligence, tanto en usuarios como empeisonal de Tl y en segundo

lugar expandir el mismo al resto de areas de g&etiia de la organizacion.

Una vez logrados estos dos elementos se podré&afemtanzar hacia otro estado de
madurez, el cual seria un nivel inmerso (niveeB)donde la informacion es madura
y confiable y el uso del Bl se extiende no sola arganizacion sino incluso a los

clientes y proveedores.

A continuacion se describen los niveles de madaleanzados tanto para el

desarrollo de soluciones como para el otorgamidatservicios de BI.
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Para el otorgamiento de servicios de Bl el cambieantundente, ya que estos no

estaban definidos, ni tipificados por lo que carcile personal dedicado a su

atencion, seguimiento y cumplimiento dentro de iwelrde servicio.

Atributos

Situacion Inicial

Situacion Actual

(a Diciembre 2010)

Identificar y priorizar los
servicios de Bl a ser
implementados en funcién
de las necesidades de la

organizacién

Atencién segun
demanday
experiencia.

Sin priorizacion de
tipos de servicios.
Sobreesfuerzo en |
atencion de
servicios no
aplicables a las
funciones de la

direccion

Identificaron los servicios de BI
para la organizacion.

Se priorizaron para su
implementacion los siguientes
Servicios:

;|
1- Gestion de Incidencias

2- Gestion de Licencias

3- Asesoria de herramientas

4- Servicios de Informacion

5- Adm. Permisos al Portal

Establecer
procedimientos, roles y
responsabilidaes para la

atencion de servicios

Sin definiciones

documentadas.

Descripcion de flujo de actividade
roles y responsabilidades para la
atencioén de los servicios

priorizados.

\v2J
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Atributos

Establecer un sistema de
seguimiento y
clasificacion de solicitudeg

de servicios

D

Situacion Inicial

No establecido

Situacion Actual

(a Diciembre 2010)

Andlisis y contruccion de la
Aplicacién "Service Desk", para la
atencion centralizada de servicios
desde un portal web, incluyendo

chat en linea.

Establecer las técnicas y
herramientas para la

solucion de problemas

Sin definiciones

documentadas.

Avance en la estandarizacion
servicios al tener a C3 un unico
frente que registra y canaliza los
mismos con las distintas areas qu
intervienen en la solucion.
Almacenamiento Wiki
implementado para facilitar la
construccion de conocimiento

organizacional.

Definir esquema de

respuesta y escalamiento

Sin definiciones

documentadas.

Flujos de trabajo definidos e
implementados en la aplicacion
Service Desk.

Comunicacioén sobre el estado de
solicitudes de servicio centralizads

en Cs,

las
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Atributos

Definir, complementar e
6 |implementar los niveles

de servicio (SLA)

Situacion Inicial

Sin definiciones

documentadas.

Situacion Actual

(a Diciembre 2010)

Niveles de servicio en proceso de
definicidn. Se identificaron niveles
de servicio preliminares.

El avance en la estandarizacion d
servicios, soportados por una
herramienta, permite la definicion
control de SLAs.

Reforzar controles en el
cumplimiento de niveles de sevici

con departamentos TI

11

y

Soporte Técnico y de
Negocio: Establecer las
7 |interfaces con el
departamento de TI,

Negocio y proveedores

Interfaces
informales.
Problemas de
comunicacion y
retrabajo. Baja
satisfaccion de

usuarios.

El Service Desk implementac
funciona como frente Unico para
analizar y distribuir los
requerimientos de servicios en lag
distintas areas resolutoras, siendd
también el canal de comunicacion
con los usuarios.

Disminucion de tiempos de
atencion, aumento de la capacida
con los mismos recursos y mejorg

de la satisfaccién de los usuarios.

|®N

Tabla 11. Nivel Alcanzado en implantacion de Séosgicle Bl
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En congruencia y seguimiento al relevamiento dexsaide oportunidad para el
desarrollo de soluciones de Bl describiremos aimoeation los avances logrados en

adquisicién de Datos, Programa de Business Ingeltig e Infraestructura.

a. Adquisicion de Datos

Para la extraccion y transformacion de datos detala que se convierta en
informacion confiable y auditable se evolucionoiam nivel 3 (enfocado)

en donde la organizacion logro:

» Definir Metadatos y reglas de negocio

* Realizar mejoras en la calidad de datos

» Habilitar el andlisis de impacto y el perfilamientte datos
(seguimiento o rastreo del origen de los datos)

» Asegurar la comunicacién y la participacion de toths areas
involucradas

» Estandarizar las normas, roles y funciones paextieaccion de
datos

» Crear procesos de integracion de datos

» Reforzar el rol y uso de Metadatos

» Establecer definiciones comunes de datos a traweslad

organizacion: "Una sola version de la verdad"

b. Business Intelligence

El programa de Business Intelligence a través @arcy supervisar la

estrategia institucional de Inteligencia de Negsclograr obtener, reunir y
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compartir los conocimientos analiticos de la orgacion, asesorar y
ejecutar proyectos de Bl, documentar y elaboradiesctrices de mejores
practicas, todo ello dentro de la operacién delt@ehe competencias de Bl
(BICC) logr6é consolidar un nivel enfocado de madur€on resultados
especificos en:

» BICC operable con procesos para: Desarrollo decBwias Bl,
Servicios de BI (gestion de licencias, incidencigsrmisos al
portal, asesoramiento de herramientas y de datoSpporte
(Administracién de Metadatos e Infraestructura)

* Mejora la vision institucional para propagar el oralde la
informacion organizacional

* Administracién del cambio organizacional

» Asesoria y entrenamiento a los usuarios de neg@aerca de
como utilizar Inteligencia de Negocios e interpréta resultados
a nivel organizacion

* Registro de las nuevas tendencias y tecnologias, mapea con
las necesidades de la organizacién

» Se definen mejores préacticas, metodologias, es@sdarocesos
y politicas a nivel organizacién

» Se establece y mantiene el conocimiento organimatio

* Planes de negocio para el BICC, alineados con hjstivos
estratégicos y operativos de la organizacion

* Promover el uso del BICC y sus servicios dentro lde
organizacion

» Definir y supervisar los KPIs relacionados al BICC
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» Dar seguimiento a solicitudes de cambio y nuevoggutos

e« Obtener vy reunir requerimientos de usuarios y su
retroalimentacion

* Llevar a cabo el mantenimiento de infraestructfisisa y I6gica
de Inteligencia de Negocios

* Realizar administracion de proyectos, incluyendmiadstracion

del cambio técnico

c. Infraestructura
Finalmente dentro de la Infraestructura necesaia Bl, entendiendo
por esta ademas de la administracion de la teci@lelgproveer del
soporte y asesoria especializada de manera direntegnamiento y
capacitacion especializada, gestion de relacionespcoveedores y la
administracion de licencias se increment6 el nidel madurez con

avances concretos en:

» Establecer un sistema de seguimiento y clasificdeosolicitudes

» Establecer las técnicas y herramientas para laciéolude
problemas

» Definir esquema de respuesta y escalamiento

» Definir y complementar los niveles de servicio (SLA

* En el soporte técnico se establecieron las intesfacon el
departamento de Tl y proveedores

» En el soporte de Negocio se establecieron lasfaues con las

areas de Negocio
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 Examinar las necesidades de formacion, entrenamignt
capacitacion de la comunidad de Bl

« Evaluar la formacion, entrenamiento y capacitacion

» Validar el portafolio de proveedores respecto a dbgetivos
estratégicos y operativos

» Colaborar con los proveedores estratégicos

* Monitorear la adhesion a los reglamentos de lieande cada
proveedor

* Monitorear, revisar y optimizar el uso de licencias

* Renegociar contratos

» Realizar evaluaciones y aprobacién de proveedores

9.4.MEJORA CONTINUA PARA EL PROCESO DE GESTION DE

INICIATIVA

Tras diez meses de implantado el centro de comgatede Business Intelligence
se hizo necesario analizar las oportunidades derandgntro de la fase de Gestion
de Iniciativa en la construccién de una solucionBieEl enfoque en especifico
hacia este proceso se debié a que en esta etgpadgo la mayor inversion de
esfuerzo, provocando retrasos importantes en atgprayectos. Ademas de haber
localizado en esta etapa la mayoria de los proldem@ coordinacion y
comunicacién entre los involucrados y conflictos das areas usuarias, por la

demora en la generacion de los documentos del gmye

Se genero un taller de trabajo entre todos losluevados relevantes en donde se

expuso el flujo completo de la Gestién de Iniciativlos proyectos que sufrieron
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alguna desviacion y mediante un procesos de toandatideas se generaron
propuestas para la mejora de los circuitos mismas ppsteriormente fueron

incluidas dentro de los procesos publicados defgtportal de BICC.

Dentro de los acuerdos alcanzados para incluirdel# la gestién de iniciativa se

destacan:

a. Incluir desde la gestion de iniciativa al areamfealestructura del BICC para
alertar y confirmar la disponibilidad de recursesHhrdware y Software de

BI.

b. Planear y realizar Cargas y Migraciones de dategi@m iniciar la fase de

pruebas de usuario para mejorar la oportunidad enplantacion.

c. Los Especialistas Bl del BICC no deberan de padicactivamente en las
tareas de pase a produccion, solo dara seguimienalidara el estatus,
delegando esta actividad a los Especialistas daciBaol quienes tienen

mayor conocimiento y herramientas para llevar @ eaba actividad.

d. Fortalecer la definicion de casos de prueba yravgede aceptacion dentro

de la construccion de soluciones de Bl.
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9.5. CONCLUSIONES

Como puede observarse en el caso de estudioablexstr un modelo de gobierno
de Bl mediante un Centro de Competencias Agil plerimicer realidad la promesa
del Business Intelligence de mejorar el time toketrpara la toma de decisiones

dentro de la organizacion.

El establecer un equipo multifuncional integrada tareas especificas, funciones,
responsabilidades y procesos para apoyar y pronebveso eficaz de la plataforma
de Business Intelligence permite alcanzar de fobreve y dinamica metas y
resultados que autoestimulan a los equipos dejtralmgrando con ello que se

generen dentro de los mismos equipos nuevas feentier conocimiento analitico.

Esta situacién favorece de forma importante lattoosion de soluciones de BI, las
cuales tienen como caracteristica el ser colavasaty evolutivas. Es decir,
requieren de la participacion multidisciplinaria dtes diferentes involucrados
relevantes de la organizacién, en donde a travéfa daima de sus diferentes
habilidades generan el conocimiento de la empesiaJo que es necesario que
todos ellos, dentro de mesas de disefio conjurgasirayan y hagan tangible dicho

conocimiento.

Este conocimiento no se gesta en un solo momentwm gue a través de varias
entregas de productos de Bl, que generan un mé®dproximaciones sucesivas,
se logra alcanzar el nivel de conocimiento espedsddro de la organizacion. Es
por ello que un método agil con iteraciones freteeny predefinidas, con

entregables utiles a usuario que permitan la madurade estas ideas y el
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conocimiento es un catalizador para la expansidnBdsiness Intelligence al

interior de la empresa.

La creacion e implantacion de este modelo de CedéroCompetencia de Bl
permiti6 maximizar el servicio de la plataforma l&tim y en esa medida la

inversion a través de:

1. Un uso més significativo, uniforme, exacto y opodule la informacion

2. Un enlace solido entre las areas de Tl y de negocio

3. Un Gobierno integral y una metodologia completa gatuciones de Bl

4. Unién de habilidades, recursos y experiencia, tdetanegocio como de

TI, para lograr el objetivo comun de la empresa.

5. Preservary explotar el valor en las inversioneteenologia.

6. Integrar y consolidar los procesos e iniciativagdsiness Intelligence.

7. Reducir los riesgos en la implantacién y realizaaé proyectos.

8. Soportar a los usuarios de negocio a comprenddordea integral la

informacion y su uso adecuado para analisis.

9. Garantizar el conocimiento de Bl (valores, conceptotecnologia) a

través de la organizacion.

Finalmente como recomendacion de pasos a seguirodde la organizacion se

plantea el continuar con un esfuerzo de expansi6ialios demas departamentos de
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inteligencia de la empresa, ampliar con nuevosigesvhacia la comunidad de BI
gue se puedan otorgados por el Service Desk yru@mticon la evaluacion del
servicio entregado por el BICC, ya sea por encaaigasatisfaccion a la entrega de
soluciones de BI, medicién y seguimiento de KPI'sirculos de mejora continua

para los procesos implantados dentro del BICC.

El establecer un Gobierno de Business Intelligezscan proyecto multianual, en el
gue se genera una transformacion organizacionaljdapoco a poco se integra en
el ADN de los miembros de la organizacion con sopdel tiempo. Por lo que serd
de vital importancia ser consistentes y constaatesa formacién de esta nueva
parte de la cultura organizacional y por otro las&ntener el patrocinio de la alta
direccién a través de resultados y metas que degfib® tangible al negocio en el
corto y mediano plazo. Ya que la implantacibn de Gwbierno de Business
Intelligence no es un proyecto de las areas deolegia sino de toda la

organizacion.
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10.GLOSARIO

Business Intelligence. Termino en ingles utilizado para describir unaiesete
conceptos, métodos y herramientas enfocados a andpotoma de decisiones en las
organizaciones en base a un manejo flexible y gwede la informacion donde existe

una alta interaccion entre las areas de Tl y loanss finales.

Business Intelligence Competency Centg{BICC). También conocido como centro
de competencia de Business Intelligence es un eqmipltifuncional con tareas
definidas, roles, responsabilidades y procesodadinalidad de apoyar y promover el

uso eficaz y eficiente de BI.

Chat. Termino utilizado para describir la comunicacistréa instantanea por dos

personas a través de internet

Data Warehouse.Es un almacén de datos el cual contiene la infoidnade los
procesos operativos de la organizacion y sus mrlasi Y que esté orientado a facilitar

el andlisis y toma de decisiones dentro de la agaidn.

Datamart. Es un almacén de datos especializado en un amgeciésa de la
organizacion, donde la informacién es agrupada alefarma que se facilite su

explotacion por parte de los usuarios.

Dashboard En el ambito de las plataformas de informaci&te éérmino es referido a
los tableros de control o de mando que pueden eledprse del andlisis de la

informacion dentro de los Datamarts o Data warefous
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Gobierno de TI. Consiste en la estructura de relaciones y procgsesapoyan a la
alineacion estratégica de Tl con la organizacionatienanera que se obtenga el valor
méaximo a través de controles efectivos en el maniento y desarrollo efectivo de las

tecnologias de informacion

Gobierno de BI. Consiste en el enfoque de los principios de Gobide Tl aplicados

dentro del ambito de Business Intelligence.

Data Mining. Termino en ingles utilizado para describir a |la enia de datos, que
consiste en el analisis profundo de datos pararpdeaer y descubrir la informacién
implicita que existe en ellos. La mineria de da®dasa en analisis estadistico y la
construccion de modelos mateméaticos que ayudan sollecion de problemas de

prediccion, clasificacion y segmentacion dentréedeorganizaciones.

Stakeholder. Termino en inglés utilizado para referenciar aite®lucrados relevantes

en alguna actividad o procesos de la organizacion

Time to Market. Termino en inglés utilizado para escribir el tiemgue tardan las
organizaciones ente la gestaciéon de un producterdc® hasta que se encuentra a

disponibilidad del mercado.

Work Breakdown Structure (WBS). Termino en inglés utilizado para la herramienta
utilizada dentro de la administracién de proyeqasa llevar a cabo la organizaciéon y

definicion del alcance de los proyectos.

Wiki. Sitio Web donde las péginas con informacion dfipac son creadas,

modificadas y borradas por voluntarios a travésrdaavegador web.
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