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RESUMEN

En los entornos del sector bancario, la gestion rapida y eficiente de incidentes, peticiones y
tareas resulta esencial para mantener la continuidad operativa y garantizar la satisfaccion del
usuario final. La correcta atencion de estos procesos no solo asegura la estabilidad de los servicios,
sino que también contribuye a fortalecer la confianza de los clientes y la reputacion de la
institucion.

Actualmente, en la Mesa de Servicio, la elaboracion de informes diarios se lleva a cabo de
forma manual mediante consultas en Oracle y el uso de hojas de célculo en Excel. Aunque este
método ha permitido mantener un control basico de la operacion, representa una tarea repetitiva y
altamente dependiente del factor humano, lo que incrementa la probabilidad de errores y retrasa la
disponibilidad de informacion critica. Ademas, este procedimiento limita la capacidad de realizar
un andlisis correcto, profundo y oportuno de los datos, al tiempo que demanda un consumo
considerable de tiempo y recursos.

Este proyecto plantea como solucion la automatizacion de dichos informes mediante la
implementacion de tableros interactivos en Power BI, que permitan una visualizacion mas clara,
agil y dinamica de la informacion. A través de la conexién directa con las fuentes de datos, la
eliminacion de procesos manuales y la incorporacion de medidas y filtros inteligentes, se busca
optimizar el andlisis y facilitar la interpretacion de indicadores clave. Con ello, se pretende
fortalecer la toma de decisiones estratégicas y garantizar un andlisis eficiente y confiable de los
datos en tiempo real.

Palabras clave: Automatizacion de informes, Power BI, Mesa de Servicio, Analisis de

datos, Oracle.
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ABSTRACT

In the banking sector, the prompt and efficient management of incidents, requests, and tasks
is essential to ensure operational continuity and guarantee end-user satisfaction. Proper handling
of these processes not only secures the stability of services but also contributes to strengthening
customer trust and safeguarding the institution’s reputation.

Currently, within the Service Desk, the generation of daily reports is carried out manually
through Oracle queries and the use of Excel spreadsheets. While this method has made it possible
to maintain a basic level of operational control, it remains a repetitive task that is highly dependent
on human intervention. This increases the likelihood of errors and delays the availability of critical
information. Furthermore, this procedure limits the ability to conduct accurate, in-depth, and timely
data analysis, while also demanding a considerable amount of time and resources.

This project proposes the automation of these reports through the implementation of
interactive dashboards in Power BI, enabling a clearer, faster, and more dynamic visualization of
information. By establishing direct connections to data sources, eliminating manual processes, and
incorporating intelligent measures and advanced filters, the goal is to optimize data analysis and
facilitate the interpretation of key performance indicators. In doing so, the project seeks to
strengthen strategic decision-making and ensure efficient, reliable, and real-time data analysis.

Keywords: Report automation, Power BI, Service Desk, Data analysis, Oracle.
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I. INTRODUCCION

En el entorno bancario, la gestion eficiente de incidentes (IM), peticiones (RF), tareas de
peticion (RFT) e interacciones (SD) constituye un pilar fundamental para asegurar la continuidad
operativa y garantizar la satisfaccion de los usuarios internos y externos. La calidad en la atencion
de estos procesos impacta directamente en la percepcion del servicio, en la estabilidad de la
infraestructura tecnoldgica y en la confianza depositada por los clientes en la entidad financiera.

En la Mesa de Servicio del Banco de Occidente, la elaboracion de informes diarios que
permiten supervisar estos indicadores se desarrolla actualmente de forma manual, a través de
consultas a la base de datos Oracle y procesamiento en Excel. Este procedimiento, si bien cumple
con el proposito de consolidar la informacion, implica un esfuerzo operativo considerable,
incrementa los tiempos de respuesta y eleva la probabilidad de errores o inconsistencias en la
consolidacion de los datos. Ademads, limita la capacidad de generar andlisis en tiempo real y
dificulta la trazabilidad de la informacion en un entorno donde la agilidad y precision resultan
indispensables.

Ante este panorama, surge la necesidad de adoptar herramientas tecnoldgicas mas
avanzadas que potencien la gestion de la informacion y reduzcan las cargas operativas. En este
contexto, el presente proyecto propone la automatizacion de la generacion de informes mediante
Power BI, una solucidon que permite integrar, transformar y visualizar los datos de manera dinamica
e interactiva. Esta implementacion no solo busca optimizar el proceso de reporte, sino también
habilitar paneles de control en tiempo real, mejorar la calidad del analisis, acelerar la toma de

decisiones estratégicas y facilitar el seguimiento operativo de manera mas agil y trazable.
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II. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el &mbito bancario, la toma de decisiones constituye un proceso esencial para garantizar
la continuidad operativa y la eficiencia de los servicios. Dichas decisiones, en gran medida, se
fundamentan en el andlisis exhaustivo de datos, ya que una lectura adecuada de las tendencias
permite optimizar los recursos, anticiparse a posibles fallas, resolver incongruencias de manera
oportuna y asegurar la satisfaccion del usuario final. En este sentido, la Mesa de Servicio del Banco
de Occidente se ha consolidado como un pilar estratégico, pues su funcion principal consiste en
garantizar la correcta gestion de incidentes, solicitudes y tareas relacionadas con la atencion de
usuarios internos y externos. El seguimiento diario de esta operacion no solo permite evaluar el
estado de los procesos, sino también identificar areas de mejora, ajustar procedimientos en tiempo
real y verificar el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA), lo que resulta
fundamental para mantener la calidad en la atencion.

Hasta el momento, la generacion de informes diarios se llevaba a cabo de manera manual,
a través de consultas SQL aplicadas directamente en la base de datos Oracle y la posterior
exportacion de los resultados a hojas de célculo en Excel. Aunque esta metodologia proporcionaba
informacion util, presentaba limitaciones evidentes: los reportes no siempre eran claros ni
completos, la ausencia de herramientas visuales dificultaba la interpretacion de los resultados y, en
muchos casos, los datos obtenidos no respondian a las necesidades reales de gestion.
Adicionalmente, el proceso manual demandaba una inversion considerable de tiempo y recursos
humanos, lo cual retrasaba la actualizacién de la informacion y dificultaba la deteccion temprana
de errores criticos en la operacion. Esto limitaba el analisis de tendencias en el comportamiento de
las llamadas, la gestion adecuada de incidentes y solicitudes, asi como la evaluacion del desempetio
de los proveedores externos, entre ellos IBM, en la atencion de los requerimientos asignados a la

Mesa de Servicio.
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Otro aspecto problematico radicaba en la dificultad para identificar con rapidez el estado
de los casos, es decir, aquellos que estaban cerrados, vencidos, proximos a vencer o que requerian
actualizacion. La carencia de un entorno visual e interactivo restringia el monitoreo de métricas
clave, como el nimero de llamadas recibidas, las llamadas no atendidas, los tiempos de respuesta,
el estado general de los casos (abiertos, escalados o cerrados) y el nivel de cumplimiento de los
SLA. Esta falta de visibilidad integral reducia la capacidad de los analistas y supervisores para
reaccionar oportunamente y tomar decisiones acertadas.

Frente a este escenario, se hizo evidente la necesidad de implementar una solucién
tecnologica que mejorara de manera significativa la gestion de la informacion. Surge asi la
propuesta de desarrollar un sistema de reportes dindmicos e interactivos en Power BI, el cual
aprovechard los datos extraidos desde Oracle previamente exportados en formato Excel para
transformarlos en paneles de control accesibles, claros y actualizados en tiempo real. La
incorporacién de esta herramienta permitird no solo automatizar la generacion de informes, sino
también ofrecer un andlisis mas profundo y confiable, optimizar la interpretacion de los resultados
y proporcionar un soporte mas solido para la toma de decisiones estratégicas.

En definitiva, esta solucion contribuira a fortalecer la gestion de la Mesa de Servicio del
Banco de Occidente, mejorando la eficiencia operativa, garantizando una vision global y
actualizada del estado de la operacion, y consolidandose como un recurso estratégico para asegurar

la calidad en el servicio y la satisfaccion de los usuarios.
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III. OBJETIVOS

3.1. Objetivo general
Desarrollar una solucion en Power BI para automatizar la generacion y visualizacion de

informes diarios de la Mesa de Servicio, utilizando datos exportados desde Oracle a archivos Excel.

3.2. Objetivos especificos

e Analizar los requisitos de los informes actuales y definir los indicadores clave a incluir en
Power BI.

e Redisefiar y optimizar consultas SQL en Oracle para la extraccion de datos relevantes.

e Disefiar un tablero interactivo en Power BI que permite visualizar métricas como RF
escalados, RF pendientes, IM asignados, SD, entre otros.

e Validar la funcionalidad del sistema con los gestores de la Mesa de Servicio y realizar
ajustes seguin su retroalimentacion.

e Documentar el proceso y capacitar a los usuarios en el uso del nuevo sistema de informes.

17



IV. JUSTIFICACION

Aunque los avances tecnoldgicos son amplios, muchas organizaciones del sector bancario
todavia dependen de procesos manuales para la gestion de informacion operativa, lo que ralentiza
la toma de decisiones y expone la operacion a errores humanos. En este contexto, las plataformas
de Business Intelligence (BI) desempefian un papel clave al respaldar decisiones estratégicas
mediante el procesamiento eficiente de datos (Camara de Comercio de Buga, s. f.; Silcon
Technology, 2024).

En cuanto al impacto cuantitativo, el estudio The Total Economic Impact™ of Microsoft
Power BI de Forrester Consulting reporta beneficios como un ROI a tres afios y un periodo de
recuperacion menor a seis meses, entre otros efectos derivados de la adopcion de Power BI
(Forrester Consulting, 2020). Adicionalmente, notas secundarias que difunden hallazgos de
Forrester senalan reducciones de hasta 25% en el tiempo dedicado a la elaboracion y analisis de
informes (MasAnalytics, 2025).

En el ambito bancario, donde el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA)
y la deteccidon oportuna de incidentes son determinantes para la continuidad operativa, disponer de
reportes dindmicos y automatizados representa una ventaja en la toma de decisiones. La prensa
econdmica reciente subraya que transformar datos en decisiones utiles marca diferencias reales de
desempefio (Gil, 2025).

Por tanto, este proyecto propone implementar una solucion en Power BI para integrar y
automatizar el procesamiento de consultas en Oracle (via Excel), generando paneles interactivos
que habiliten un analisis agil y confiable. Esta iniciativa busca optimizar los procesos de control,
reducir la intervencién manual, minimizar errores y asegurar informacion oportuna para la gestion

operativa.
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V. DISENO METODOLOGICO

A continuacion, se presenta el esquema metodoldgico del proyecto, en el que se ilustran las
fases y los procedimientos desde la obtencion de datos hasta la generacion de reportes

automatizados en Power BI.

Analisis de Desarrollo de Integracién con
requerimientos consultas SQL Power BI
Identificacion de las Optimizacion y prueba Conexion de excel
métricas necesarias de consultas en Oracle a Power Bl
y revision de los para obtener los
informes actuales datos relevantes
Implementacion Implementacién ¢ Pruebas y |
y capamtacuon ajustes
Despliegue del Despliegue del Evaluacion con
sistema y forma- sistemay usuarios finales y
cion del personal formacion del refinamiéento de la
para su uso personal solucién

1lustracion 1 Metodologia Fuente: Autor

e Analisis de requerimientos (Etapa 1): En esta fase se identifican los datos clave que la Mesa
de Servicio necesita controlar, como el volumen de llamadas, los casos abiertos y el
cumplimiento de SLA. También se revisan los informes actuales para detectar qué
informacion es relevante y qué datos se deben mejorar o incluir en el nuevo informe.

e Desarrollo de consultas en SQL (Etapa 2): Se elaboran y se modifican las consultas en SQL
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necesarias para extraer la informacion desde la base de datos Oracle. Esta etapa incluye
pruebas para asegurar que los datos obtenidos sean precisos, completos y estén
actualizados.

Integracion con Power BI (Etapa 3): En esta etapa, los datos extraidos (mediante un archivo
intermedio en Excel) se conectan a Power BI, configurando las fuentes de datos y
estableciendo la actualizacidon automatica para mantener la informacion al dia. Se construye
el modelo de datos en Power BI, aplicando las transformaciones y céalculos necesarios
mediante Power Query y DAX, para filtrar la informacion relevante. Se crean paneles que
presenten la informacién de manera clara y util; esto incluye graficos, tablas y filtros
interactivos de fecha.

Pruebas y ajustes (Etapa 4): Se comparte el tablero con la Coordinadora de la Mesa de
Servicio y con los analistas para evaluar su utilidad y facilidad de uso. Con base en la
retroalimentacion recibida, se realizan los ajustes necesarios.

Implementacion (Etapa 5): Una vez obtenidos los resultados requeridos, se realiza la
implementacion y la capacitacion del personal que vaya a utilizar la solucion; se capacita
al nuevo profesional en entrenamiento para que pueda disponer de esta informacion de

manera correcta.
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VI ESTADO DEL ARTE

En los ultimos afios, las plataformas de analitica e inteligencia de negocios (BI) han
evolucionado hacia modelos de autoservicio con un marcado énfasis en la automatizacion del ciclo
de datos, desde la ingesta hasta la actualizacion. En este escenario, Microsoft Power BI contintia
liderando el mercado, de acuerdo con Gartner (2024), gracias a su alto rendimiento y vision
estratégica, atributos esenciales para la implementacién de dashboards operativos y reportes
automatizados en areas de TI y operaciones.

Desde una perspectiva de valor empresarial, diversos estudios independientes patrocinados
por Microsoft evidencian beneficios concretos al migrar de reportes manuales a modelos
gestionados en Power BI. El andlisis Total Economic Impact (TEI) elaborado por Forrester
identifica incrementos sustanciales en la productividad analitica y una reduccion significativa del
tiempo destinado a la preparacion de informes, impulsados por la centralizacion de datos y la
disponibilidad de tableros interactivos.

En el ambito de la gestion de servicios de TI (ITSM), la literatura especializada converge
en un conjunto de métricas criticas para evaluar el desempefio: volumen de tickets, tiempos de
respuesta, tasa de resolucion en primer contacto (FCR), backlog y cumplimiento de acuerdos de
nivel de servicio (SLA). Dichos indicadores constituyen la base para el desarrollo de dashboards
operacionales que facilitan el monitoreo en tiempo real, la deteccion de cuellos de botella y la
mejora continua. Las principales plataformas ITSM recomiendan implementar estos tableros en
Power BI, alineados con las buenas practicas ITIL y orientados a KPIs accionables, segmentados
por canal, prioridad y tipologia de caso.

Estas practicas representan estdndares consolidados en proyectos de BI operativo. En

entornos con bases de datos Oracle, especialmente en sectores regulados como la banca, Power BI
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permite la conectividad directa mediante gateway corporativo. No obstante, en organizaciones con
politicas de acceso restringido, es habitual emplear archivos intermedios (Excel o CSV) antes de
cargarlos en los modelos, estrategia que asegura el cumplimiento de las politicas de seguridad. Este
ultimo enfoque es el aplicado en el presente proyecto.

En contextos donde se dispone de acceso directo a Oracle, la recomendacion es integrar el
gateway corporativo y aplicar técnicas como el incremental refresh.

En el sector BFSI (banking, financial services and insurance), los casos de éxito destacan
beneficios como la consolidacién de fuentes de informacion, el fortalecimiento del gobierno de
datos y la generacion de dashboards segmentados por roles (operativos y gerenciales), con
actualizaciones automatizadas que equilibran oportunidad, costo y seguridad.

El valor diferencial de este proyecto radica en abordar la dependencia de procesos manuales
de consultas SQL, exportaciones a Excel y elaboracion de reportes que ralentizan el andlisis y
dificultan la deteccion temprana de incidencias. La propuesta de automatizacion con Power BI,
mediante archivos intermedios, medidas DAX y filtros optimizados, se alinea con las mejores
practicas del mercado para mesas de servicio, respaldada por la experiencia de analistas y la

comunidad técnica.
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VII. MARCO TEORICO

7.1.Power BI en el Ecosistema de Inteligencia Empresarial

Microsoft Power BI se destaca por su interfaz intuitiva, su adaptabilidad y su
compatibilidad con multiples sistemas de datos. La herramienta posibilita el desarrollo de
visualizaciones interactivas y reportes automatizados, especialmente valiosos para departamentos
tecnologicos y operativos que demandan supervision continua (Gartner, 2024).

Los estudios de Forrester sobre el Impacto Econémico Total (TEI) muestran que Power BI
reduce de forma notable el esfuerzo en la generacion de reportes, incrementa la eficiencia analitica
y unifica fuentes de informacion, sustituyendo metodologias manuales (como procesos en Excel)

por flujos de datos estandarizados y auditables (Forrester Consulting, 2020).

7.2.Convergencia entre Power BI, ITSM y Métricas de T1

En la gestion de servicios tecnologicos (ITSM), los KPIs operativos constituyen métricas
fundamentales para medir la efectividad. Los parametros mas criticos incluyen el volumen de
incidentes, la velocidad de atencion, el porcentaje de resolucion en el primer contacto (FCR), el
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y el trabajo pendiente (backlog), en
concordancia con las buenas practicas de ITIL (AXELOS, 2019).

Expertos sugieren implementar estos indicadores en dashboards de Power BI,
organizandolos segun criterios ITIL y dimensiones como urgencia, origen o categoria. Esta practica
favorece el monitoreo proactivo, la identificacion de ineficiencias procesales y la optimizacion de

los flujos de soporte técnico.
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7.3.Incidente (IM)

Un incidente es cualquier interrupcion no planificada de un servicio de TI o una
disminucion en su calidad. El objetivo de la gestion de incidentes es restablecer el funcionamiento
normal lo antes posible y reducir el impacto en las operaciones del negocio. Por ejemplo, si un
usuario no puede acceder a una aplicacién corporativa o presenta fallas en el servicio de correo
electronico, se trata de un incidente.

7.4.Peticion de servicio (RF)

Una peticion de servicio es una solicitud formal de un usuario para acceder a un servicio de
TI ya disponible, sin que exista una falla o interrupcion. Estas peticiones suelen ser de bajo riesgo,
repetitivas y se gestionan mediante procesos estandarizados. Algunos ejemplos incluyen la
creacion de un nuevo usuario, €l restablecimiento de contraseflas o la instalacion de software
autorizado.

7.5.Interaccion (SD)

En el contexto de la Mesa de Servicio, una interaccion es el primer contacto que establece
un usuario con el area de soporte para reportar una necesidad, ya sea un incidente o una peticion.
Este registro inicial documenta la comunicacion entre el usuario y el equipo de TI, asegurando
seguimiento y claridad en la atencion brindada.

7.6.Tarea de peticion (RFT)

Las tareas de peticion son actividades especificas derivadas de una peticion de servicio.
Representan acciones concretas que los analistas o equipos de soporte deben realizar para cumplir
con la solicitud del usuario. Por ejemplo, en una peticidén de creacion de usuario, una tarea podria

ser configurar permisos en la base de datos, mientras que otra seria activar el correo institucional.
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VIII. ANALISIS Y RESULTADOS
8.1.Analisis

En la Mesa de Servicio del Banco de Occidente, la elaboracion de informes diarios se
realizaba a través de consultas en Oracle, donde se puede realizar la busqueda de 1lamadas recibidas
en la mesa de servicio, reportando un requerimiento —ya sea una peticion, un incidente o una
consulta— y visualizar el estado en el que se encuentran los casos de la mesa de servicio y qué
actualizaciones han tenido dichos casos. Estos resultados eran posteriormente trasladados a Excel,
tal como se muestra en la Tabla 1. (se mantiene informacion confidencial de las primeras dos
columnas por criterios del Banco ) Este procedimiento manual permitia generar reportes basicos
sobre incidentes, tareas, solicitudes y requerimientos, pero presentaba limitaciones significativas

que afectaban la eficiencia y la calidad del analisis.

TOTAL  TOTAL vencino

%
SD Resuelto :
; Resoluci | GESTIO PENDIEN
ABIERTO 1 Nivel - NADN T

in
2 | ase | smw |[ e | 100 |

100 25

0 0

0 0

0 0

0 0

- — - [ 16 10 63%) 5 0 0
——— ———ni 26 14 54% 8 0 0
- - - 24 18 75%) 0 0
- - - 20 2 10% 0 0
- — —— 30 17 57%) 7 0 0
.- o= - - 32 18 56%) 12 0 0
- - e 13 62%) 6 0 0
- - e 19 9 47%) 9 0 0
- - P — 22 14 64% 0 0
~e o o 39 22 56%) 13 0 0
.- — oy 28 22 79%) 2 0 0
- — - —— 24 13 54% 0 0
- - e 2 2 100% 0 0
.- — . ——— 0 0
- - - —— -~ 0 0

Tabla 1 Formato base de Excel. Fuente: Mesa de servicio

El archivo Excel empleado como base evidencid que las consultas extraidas desde Oracle
eran parciales y carecian de parametros esenciales para un analisis completo. En consecuencia, el
procesamiento manual en Excel resultaba ineficaz, pues la informacion disponible era limitada y
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las métricas generadas no reflejaban con precision el comportamiento real de la operacion.

Entre las principales deficiencias de dicho proceso se destacan:

Datos incompletos: Los reportes extraidos no incluian todos los campos requeridos,
afectando la calidad de los analisis.

Capacidad analitica reducida: Los informes en Excel solo ofrecian un enfoque descriptivo,
sin permitir un examen profundo de los datos o la identificacion de patrones.

Alta demanda de tiempo: La recopilacion manual de informacién demandaba esfuerzo
diario, retrasando la disponibilidad de datos criticos para la toma de decisiones.

Posibilidad de errores: La manipulacién manual incrementaba el riesgo de imprecisiones
en los resultados.

Esta situacion refleja la urgencia de actualizar el proceso de generacion de reportes. La
dependencia exclusiva de Excel no aseguraba la confiabilidad ni la rapidez necesarias en un entorno
bancario agil, donde la gestion de incidentes y solicitudes debe basarse en datos exactos, integrales
y en tiempo real. Por ello, se propuso la automatizacion del proceso mediante Power BI como una
solucion para agilizar tiempos, enriquecer la visualizacion de datos y potenciar el andlisis en la
Mesa de Servicio.

8.2.Disefio de la solucion

Una vez realizado el diagnostico, se establecio la necesidad de estructurar un sistema de
informacion que permitiera consolidar, transformar y analizar los datos de manera eficiente. Para
ello, en primer lugar, se definieron los indicadores clave de desempefio (KPIs) que servirian como
referencia en la gestion de la Mesa de Servicio. Entre los principales se incluyeron:

e Volumen de tickets: cantidad total de incidentes, solicitudes y tareas gestionadas en un

periodo determinado.

26



e Tiempo medio de resoluciéon (MTTR): indicador que mide el tiempo promedio requerido
para dar solucion a un ticket desde su apertura hasta el cierre.

e Cumplimiento de SLA (Service Level Agreement): porcentaje de tickets atendidos dentro
del tiempo comprometido con el usuario.

e Backlog: nimero de casos pendientes de resolucion en un momento dado.

e Respuesta en primer nivel: indica si el caso abierto fue resuelto por el agente asignado o
fue escalado.

La definicion de estos indicadores permitid alinear el proyecto con las necesidades
operativas de la Mesa de Servicio, garantizando que los reportes no solo consolidaran informacion,
sino que también apoyaran la toma de decisiones estratégicas.

8.3.Disefo de consultas en Oracle

Durante la fase de revision de las consultas SQL ejecutadas en Oracle, se evidencio que la
informacion obtenida inicialmente resultaba incompleta para el analisis requerido. Varias columnas
no recuperaban todos los datos necesarios o lo hacian de forma parcial, como se muestra en la

Tabla 2, lo que limitaba la confiabilidad de los reportes.

-0 O EEN ~ | DESCRIPTION - ESIGESEE - ror~ - |GRUPO DE ASIGNACION -
RF663197  Assignee 4/02/2025 15:02 La solicitud esta asignada a RAGON
RF662143  Assignee 4/02/2025 8:16 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663053  Assignee 4/02/2025 16:08 La solicitud esta asignada a RAGON
RF662869  Assignee 4/02/2025 14:07 La solicitud esta asignada a RAGON
RF662652  Assignee 4/02/2025 7:53 La solicitud esta asignada a RAGON
RF661790  Assignee 4/02/2025 8:06 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663050  Assignee 4/02/2025 16:07 La solicitud esta asignada a RAGON
RF662191 Assignee 4/02/2025 14:48 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663204  Asignatario 4/02/2025 15:09 La solicitud esta asignada a GESTOR_MST
RF662592  Assignee 4/02/2025 8:22 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663090  Assignee 4/02/2025 14:19 La solicitud esta asignada a RAGON
RF661762  Assignee 4/02/2025 7:57 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663174  Assignee 4/02/2025 14:38 La solicitud esta asignada a RAGON
RF662188  Assignee 4/02/2025 14:50 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663075  Assignee 4/02/2025 14:16 La solicitud esta asignada a RAGON
RF663326  Assignee 4/02/2025 16:35 La solicitud esta asignada a RAGON

Tabla 2 Consultas obtenidas oracle. Fuente: Mesa de servicio

En particular, se identificaron las siguientes situaciones:

Algunas consultas no incluian todos los campos relevantes para caracterizar correctamente
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los casos de la Mesa de Servicio.

Determinadas columnas presentaban datos truncados o abreviados como lo podemos ver en
la Tabla 2 Asignado a, lo cual impedia visualizar de manera integra informacion critica, como los
nombres de los analistas.

Con la informacion depurada y los campos realmente necesarios, se inicio la estructuracion
de las consultas en Oracle, orientadas a cubrir de manera especifica cada necesidad de la Mesa de
Servicio. De esta forma, se disefiaron consultas para incidentes, peticiones, tareas de peticion y
SD’S, lo que permitié organizar los datos de manera mas clara y precisa, facilitando tanto la
interpretacion como el posterior uso en los reportes.

8.4.SD’S

Con el objetivo de comprender mejor el comportamiento de las llamadas gestionadas por

la Mesa de Servicio, se disefid la consulta que se presenta en la Imagen 2, la cual constituye una

herramienta clave para el andlisis de esta informacion.

llustracion 2 Consulta Oracle SD’S. Fuente: Autor

A partir de esta consulta es posible extraer informacion relevante, como el nombre de la
interaccion, el destinatario, el titulo, el usuario que la abrio, su estado (abierta o cerrada), las fechas
de apertura y cierre, la resolucion, el tipo de solicitud (falla, consulta) y el destinatario del servicio,
entre otros datos.
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8.5.Incidentes (IM)

En cuanto a los incidentes, se clasifican seglin su estado de gestion dentro de la Mesa de

Servicio.
8.5.1. Incidentes asignados

Corresponden a aquellos que ya han sido dirigidos a un grupo o analista especifico de la

mesa de servicio para su atencion.

= SELECT DISTINCT
"NUMBER" RS 1X
"TYPE" RS T
TO_CHAR (DATESTAMP, 'dd/ms.
TO_CHAR (DATESTANP, 'dd/mm 4:M1:55') RS FE
TO_CHAR (SYSMODTIME, 'dd/mm/yyyy HH24:MI AM') RS
DBMS_LOB. SUBSTR (description, 2000, 1) &S v

DBMS_LOB. SUBSTR (description, DBMS_LOB. INSTR(DBMS_LOB.SUBSTR (description, 2000, 1),
‘to (\S+)*, 1, 1, NULL, 1) RS

' '), 30) AS REASIGNAD

PEGEXP_SUBSTR (DBMS_LOB. SUBSTR (description, 2000, 1),

FROM activityml ©
WHERE (datestamp > TO_DATE('13/0£/2025
MWD datestamp < TO_DRTE('14/0€/2025°,

o (
DESCRIPTION LIKE('%to ACASTIBLANCOY')

OR DESCRIPTION LIKE('%to GCALDERONS') OR DESCRIPTION LIKE('%to GESTOR_MST')

OR DESCRIPTION LIKE('%to LDUPANHY') OR DESCRIPTION LIKE('%to LIDERCALIDADTI%')
OR DESCRIPTION LIKE('\to Sin Asignari') OR DESCRIPTION LIKE('\La solicitud esta asignada a MST_FETORNOS_CASOSV')

*dd/mm/yyyy')
‘aa/mn/yyyy'))

OR DESCRIPTION LIKE('%La solicitud esta asignada a IVRSHV')

OR DESCRIPTION like ('%
or DESCRIPTION like ('%tc 0%') or DESCRIPTION like('%to JCPUENTESY')
or DESCRIPTION like('\t ICAY') or DESCRIPTION like('%to LCORTIZY')
or DESCRIPTION like('%to TG TAF%') or DESCRIPTION like('\to JTRASLAVINAY')
or DESCRIPTION like('%to EREVESA%') or DESCRIPTION like('%to %') or DESCRIPTION like ('%to MAMEJIALY')
or DESCRIPTION like('\to HECASTELLANOSY') or DESCRIPTION like( ORTESV') or DESCRIPTION like('\to HVIDESY')
or DESCRIPTION like ('%tc IHAY') or DESCRIPTION like('%to MASUAREZBY') or DESCRIPTION like('Sto JPMORAN')
%') or DESCRIPTION like('%to DCFONSECAY') or DESCRIPTION like('%to CARAGONY')

n micr
JDBECERPAY') or DESCRIPTION 1ike(*ito AFTINOCO%') or DESCRIPTION like('Sto AHURTADOY')
0; or DESCRIPTION like('%to JT0

%') or DESCRIPTION like ('
4') or DESCRIPTION like('\to JAVAL

or DESCRIPTION like ('%tc
or DESCRIPTION like('%to VGARCIAVY'

av

> Resukado de la Consuta *
A 5 @) [ 5ot | Sehanrecuperado 50 filas en 13,583 segundos
b M [§ 0 { DATESTAMP { FECHA | svsmooTme {} DescrIPcION } REASIGNADO_DE [} ASIGNADO_A
_. NONE to LID  LIDERCALIDADTT

1 TM1257565 Assiemment 13/0£/2025 01:03 PN 13/06/2025 13:03:48 13/05/2025 13:03 PN Individual reassimmment from NONE to.

lustracion 3 Consulta IM asignados. Fuente: Autor
La consulta muestra informacién como nimero de incidente, tipo, fechas relevantes,
descripcion y asignatario; sin embargo, se limita inicamente a los usuarios incluidos en la query,

por lo que solo busca entre ellos.

8.5.2. Incidentes escalados

Son aquellos que, tras una primera revision, han sido transferidos a otro grupo de gestion

con el fin de darles una solucion mas especializada.
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Conexiones | 01, INGIDENTES ASIGNA... | 02. INCIDENTES ESCA.. | 03, INGIDENTES CERRAD...| 04. PETIGIONESASIGNA... | 05 PETICIONES ESCALA... | 06. PETICIONES GERRAD. .| 07. TAREA DE PETICIO.. | 08. TAR
Hola de Trabajo de SQL| Historial
CEB-BR BA & dn

Hoja de Trabajo Generador de Consultas

SELECT
PROBSUMMARYML. "NUMBER" ,
TO_CHAR (DATESTANP, ‘dd/mn/yyyy HH:MI AM') RS DATESTANF,
TO_CHAR (DATESTANP, ‘'dd/mn/yyyy HHZ4:MI:55') RS FECHA,

OPERRTOR,
PROBSUMMARYM1.ESS_ENTRY,

-- SYSMODTIIE,

TO_CHAR (DBMS_LOB. SUBSTR(description, 2000, 1)) RS descripeion,

REPLRCE (REPLACE (REPLACE ( (TO_CHAR(DBMS_LOB. SUBSTR (description, 2000, 1))), ' to ', ' / ') , GHR(13), ' '), ' ', ' ') BS asicnads

FROM activityml
TNHER JOIN PROBSUMMARYML ON ACTIVITYML."NUMBER" = PROBSUMMARYML, NUMBER™
VHERE

datestamp > TO_DATE('DE/13/2025', 'mn/dd/¥yyy')

TP datestanp < TO DATE('06/14Y2025', 'mn/dd/yyyy')

TND DESCRIPTION LIKE '%Peassignuent from MESA DE SERVICION'

RHP DESCRIPTION NOT LIKE ‘'3sto MESA DE SERVICIOS!'

aw
> Resultado de a Consulta X
A 5 @) & soL | Sehanrecuperado 50 filas en 18,213 sequndos

{ nuveer [f) DATESTAMP [ Fecha [ operaTor  [{ Ess_entRY [ DESCRIPCION £} ASIGNADO
1 IM1257€58 13/06/2025 02:07 PM 13/06/2025 14:07:34 JGARNICA t Reassiomment from MESA DE SERVICIO to... Reassianment from MESA DE SERVICIO / DS - OPERACION DE SERVICIAO...

lustracion 4 Consulta IM Escalados. Fuente: Autor

Como se puede observar en la ilustracion 4 esta consulta nos muestra el numero, la fecha
apertura y la de asignacién al grupo especializado, asi como también el analista (operador) que lo
escalo.

8.5.3. Incidentes cerrados

Los IM (Cerrados) hacen referencia a aquellos casos que ya han sido gestionados de
manera efectiva por un analista, es decir, situaciones en las que se presentd una interrupcion, falla
o anomalia en los servicios y que, tras un proceso de analisis, diagnostico y resolucion, lograron
ser atendidas en su totalidad. Una vez el incidente es solucionado, se procede a documentar la
atencion realizada, registrar la accion correctiva y dar cierre formal en el sistema de gestion,
quedando, asi como un caso finalizado. Este cierre no solo indica que el problema fue resuelto,
sino que también permite mantener un historial ordenado y trazable de las incidencias, facilitando
la generacion de estadisticas, la evaluacion del desempefio de los analistas y la identificacion de

posibles patrones que puedan prevenir futuros inconvenientes.
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Hoja de Trabajo de SQL | Historial

>PER-BA BRR &G da

Hoja de Trabajo Generador de Consultas

= select
"NUMBER” ID_INCIDENTE,
STATUS ESTADO,
TO_CHAR (OPEN_TIME, 'dd/mm/yyyy HH24:MI:SS') FECHA_HORA_APERTURA,
TO_CHAR (UPDATE_TIME ‘dd/mm/yyyy HH24:MI:SS') FECHA_HOPA_ACTUALIZACION,
ASSTIGNMENT GR ACION,
ASSIGNEE_NAME TARIO,
TO_CHAR (CLOSE_TIME, 'dd/mm/yyyy HH24:MI:SS') FECHA CIERRE,
ESS_ENTRY ENTRADA ESS

from probsummaryml t©
where ASSIGNMENT like '%MESA DE SERVICIO%'

-=AND BDO_MODELNAME LIKE 'PEPOSICION TECNICA DE HAPDWAPE'
--CERPADOD

AND (CLOSE_TIME >= TO_DATE('13/0€/2025 00:00:00', ‘dd/mm/yyyy HH24:MI:SS')
AND CLOSE_TIME < TO DATE('14)06/2025 00:00:00', 'dd/mm/yyyy HH24:MI:SS'))

—--0ORDER. BY FECHA_HORA_APERTURA DESC

-~

[>> Resultado de la Consulta x
A 5, @) B sqL | Todas las Filas Recuperadas: 29 en 2,559 segundos

£} ID_INCIDENTE | ESTADO [{} FECHA_HORA_APERTURA |4} FECHA_HORA_ACTUALIZACION |{: GRUPO_ASIGNACION |{: ASIGNATARIO |4} FECHA_CIERRE {: ENTRADA_ESS

llustracion 5 Consulta IM Cerrados. Fuente: Autor

Como se observa en la ilustracion 5, la consulta estd configurada para extraer unicamente
los registros cuyo grupo de asignacion corresponde a la Mesa de Servicio y que, ademas, se

encuentren cerrados dentro de un rango de fechas especifico.

8.5.4. Incidentes pendientes
Estos incidentes corresponden a aquellos casos que aun no han recibido ningln tipo de
gestion dentro del sistema, lo que significa que permanecen sin seguimiento, actualizacion o
proceso de escalamiento durante un periodo de tiempo determinado. En este estado, el incidente se
encuentra registrado, pero no presenta evidencias de intervencion por parte de un analista, lo que

puede reflejar retrasos en la atencion o la acumulacion de tareas en la Mesa de Servicio.
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Eselect

"NUMBER" ID_TNCIDENTE,
STATUS E
--APPROVAL_STATUS,

TO_CHAR (OPEN_TIME, 'dd/mn/yyyy HHZ4:MI:SS') FE
TO_CHAR (UPDATE_TIME, 'dd/mm/yyyy HHZ4:MI:SS')
ASSIGNMENT GRUPD c1om,

ASSIGNEE_NAME 10
ESS_ENTRY ENTEADA_ESS

ADD,

from probsummaryml t
where ASSIGNMENT = 'MESA DE SERVICIO'
RHD STATUS HOT LIKE 'closed'
and open_time < TO DATE('2025/06/1€', 'yyyy/mm/dd')

-- AND STATUS NOT LIEE 'closed’
ORDER BY FECHA_HORA_APERTURA RSC

s

> Resultado de la Consulta X

f E, Gﬂ @ SQL | Todas las Filas Recuperadas: 220 en 7,838 segundos

{¢ ID_INCIDENTE |>j} ESTADO ]{j: FECHA_HORA_APERTURA [:} FECHA_HORA_ACTUALIZACION [:} GRUPO_ASIGNACION |{} ASIGNATARIO |{} ENTRADA_ESS
1 IM1254663  DEADLINE ALERT 03/06/2025 08:43:01 0£/06/2025 07:45:01 MESA DE SERVICIO (nulli t

[lustracion 6 Consulta IM Pendientes. Fuente: Autor

En esta consulta se muestran campos clave como el estado, la fecha de actualizacion, la
fecha de apertura y el asignatario, tal como se evidencia en la Ilustracion 6.

8.6.Peticiones (RF)

Al igual que los incidentes, las peticiones (RF) pueden clasificarse en distintos estados
dentro del sistema de gestion, lo que permite llevar un control més preciso sobre su ciclo de vida.
Una peticion puede encontrarse en estado abierta cuando ha sido registrada y se encuentra a la
espera de ser atendida por un analista. Pasa a estado pendiente cuando requiere informacion
adicional, validacion por parte del usuario o la intervencion de otro proceso para poder continuar.
En algunos casos, la solicitud puede ser escalada a un nivel superior de soporte, ya sea por su
complejidad, por las competencias requeridas o por las politicas internas del banco. Finalmente, la
peticion se considera cerrada cuando ha sido atendida en su totalidad, documentada y formalmente
finalizada en el sistema.

8.6.1. Peticiones Asignadas
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Para las peticiones asignadas se muestra el nombre del operador responsable, la fecha de
asignacion el nimero de la peticion y su fecha de actualizacion. La busqueda se realiza
especificamente en el grupo de Mesa de Servicio y inicamente con los operadores o analistas que

ya estan definidos en la query y en las fechas solicitadas, como se observa en la ilustracion 7.

Heja de Trabajo de SQL | Historial

PEu-EBR BR &G&du

Hoja de Trabajo Generador de Consultas

= SELECT DISTINCT
"NUMBER"” FPETICION,
“TYPE"™ TIPO,
TO_CHAR (DATESTAMP, 'dd/mm/yyyy HHZ4:MI:SS') FECHL,

OPERATOR ,
'La solicitud esti asignada a' DESCRIPTION,
REPLACE (SUBSTR (DBMS_LOB. SUBSTR (DESCRIPTION, 4000, 1),

INSTR(DBMS_LOB.SUBSTR (DESCRIPTION, 4000, 1), ‘to ') + LENGTH('to ‘')), ‘.', '') ASIGNADO_A
FROM activityrequestml t
WHERE (datestamp > TO_DRATE ('06/13/Z025', 'mm/dd/v¥vy')
AND datestamp < TO_DRTE('06/14f2025', ‘mm/Ad/wyyy'))
and (DESCRIPTION like ('%to ACASTIBLANCO%')--ADM

or DESCRIPTION like ('%to GCALDERON%')-—ADM

or DESCRIPTION like ('%to GESTOR_MSTS')

or DESCRIPTION like('S%te LDURANHS')

or DESCRIPTION like ('%to LIDERCALIDADTI%')

or DESCRIPTION like('%to Sin Asignar%')

or DESCRIPTION like ('%te MST_RETORNOS_CASOS%')

or DESCRIPTIOH like ('%to IVRSM%')

or DESCRIPTION like ('%to OCCITI%')

OR DESCRIPTION like ('%to JDBECERRA%') or DESCRIPTION like('%to AFTINOCO%') or DESCRIPTION like('3%to AHURTADOS')

or DPESCRIPTION like('%te CHMUDZ%') or DESCRIPTION like('%to JTOLEDO%') or DESCRIPTION like('%te JCPUENTESS%')

or DESCRIPTION like ('%tc JSROJASCS%') or DESCRIPTION like ('%to JGARNICA%') or DESCRIPTION like('%toc LCORTIZ%')

or DESCRIPTION like ('%to TGONGORA%') or DESCRIPTION like ('%to JAVALENCTIAF%') or DESCRIPTION like ('%to JTRASLAVINA%')
or DESCRIPTION like('%to EREYESA%') or DESCRIPTION like('%to YAMONTOYAB%') or DESCRIPTION like('%to MAMEJIAL%')

or DESCRIPTION like ('%to HECASTELLANOS%') or DESCRIPTION like ('%to CCCORTES:') or DESCRIPTION like ('%to HVIDESX')

or DESCRIPTION like('%to LEMOLINA%S') or DESCRIPTION like ('3%to MASUAREZB%') or DESCRIPTION like ('ito JPMORA%')

or DESCRIPTION like('%to JEPULIDO%') or DESCRIPTION like ('%to DCFONSECA%') or DESCRIPTION like ('%to CARAGON%S')

or DESCRIPTION like ('%to VGARCIAVS'})

-

[ Resultado de la Consulta %
# B, @9 B SQU | Todas las Filas Recuperadas: 19 en 21,671 segundos

4 pETICION [} TIPO 4 FECHA {} OPERATOR 4} DESCRIPTION {+ AsiGNADO_A
1 RF721663 Assignee 13/06/2025 15:08:26 CHRISTIAN CAMILO ARAGON TOSCANO La solicitud esta asignada a GESTOR_MST

llustracion 7 Consulta RF asignados. Fuente: Autor

8.6.2. Peticiones Escaladas
Para las peticiones escaladas se visualizan aquellas que han sido remitidas a grupos de
asignacion especializados. La Mesa de Servicio realiza este proceso de escalamiento para que
dichos grupos evalten y determinen las acciones a seguir. Cabe resaltar que el escalamiento lo
ejecuta la Mesa de Servicio y se lleva a cabo tinicamente con los analistas u operadores previamente

definidos en la query, como se observa en la Ilustracion 8.
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.| O7. TAREA DEPETICIO.. | 08 TAREA DEPETICIO.. | 08. TAREA.

Conaaiona: oz o cerman.. | ot | o o - o
Hora de Trabapo de SGL Histor

>EB-BG BB Boedn

Hoja de Trabaje | Generador de Consultas

=1 select DISTINCT

NUIGER" FETICION,

“TYRE® TIFO,
TO_CRAR (DATESTANP, ' dd/za/yyyy FAZ4iKIISS') FECHA,
orERRTOR,

DBMS_LOR. SUBSTR (descriptian,2695) DESCRIPTICH,
SESUIDSER.

05 GRUFOSt A naseeen T annne

DATESTANE > to_date('06/13/2025', ‘mn/dd/grvs’)
WD DATESTANP < Lo_date('06/L4/2025', 'me/dd/yyyy’)

WD (DESCRIPITON like ('iLa solicitud es ceamignada del grepo "MESA DE SERVICTOTA!))
--0F DESCRIFTION Like (*tLa solicitud es reasignada del grupo "WESh DE SERVICID OFTEATICA"S')

STTELMICD!
GCALDERON®
GESTOR_HST!

WD | STSHODUIER
or SYSHODUSER
or SYSNODUSER
or SESKODUSER

LIDERCALIDADTI '
'5in Asignar!

or SYSHODUSER ='NST_EETORIDS_CAS0S*
or SYSNODUSER - IVRSH'

or SYSHIDUSER ='0CCITI'

ER =*CNUOE'or SYSHODUSER ='JTOLEDD
. SN
TRASLAVINA'or SYSMUDUSER ='EREYESA'or SYSMUDUSER ='VAMONTOYAB'or SYSMODUSER ='MAMEJIAL'
=/ CCCORTES 'or SYSHODUSER ='HVIDES'or SYSMODUSER. ='LEMOLINA'or STSHODUSER ='MASUAPEZE'or SYSHODUSER ='JPNORA'or STSHODUSER ='JEPULIDD'or SYSHODUSER ='DCFONSECH

or STSMODUSER ='HECASTELLANOS'or STSKODUSER

)

B> Resukadods la Conaa *
b 5, i) (@ 50U | Todas s Fias Recuperadas: LI en 19,696 sequndos.

Frencion] v recra [§ opraron [E oescrpTion
3531 CHRISTIAN CAHTLO ARAGON TOSCAND La solicitud o= ieamignada -l grupe "HESA DE SERVICIO" to growp "DS - CHAPIER FLATFORN — DATA SPECTALIST". CARAGON

[ svervonuser

Geupo A ceasignacion 13/05/

Mlustracion 8 Consulta RF escaladas. Fuente: Autor

8.6.3. Peticiones Cerradas
Las peticiones cerradas corresponden a aquellos casos que fueron abiertos y gestionados
directamente por la Mesa de Servicio hasta su cierre. En este apartado se muestra el estado final
del caso (Tipo), junto con las fechas de cierre. Adicionalmente, el sistema permite aplicar filtros

por rangos de fechas segun el periodo que se desee consultar, observar Ilustracion 9.

fois de Trabajo de SQU Meterid
>Ew-na B RN
o T G Corntn

S e pisTiner

WRBLR® 1ETICLON,
T

TO_CHAR (DATESTANP, *6d/mn/yyyy MIGAINEISS') TECHA,
omauron,
DRAS_LOD. SUBSTR (dewcripttom, 666
SYINBUSER

WO CTIRE" o Clerte’
N ( datestany > Lo date ("00/1)/
D datentany < o date(*06/10/

/e
5, ) )

N ( SYIMOOUSER

A

LS 1AL
20°0r SYSNODUSER « JPNORA'ex STSNODUSER «*JEFULIDO'or STSNODUSER «'DCFONSECA'or SYSWODUSER o CAPAGON'or STSNODUSER «'VOAFCIAY!

av
P> Reskads de s Consba *

5L [ 5t Toda o s Recuporadst 9 0 19,104 egurcin

o [ om [ s [ srwocunan
URPTIOISS Clonte 11007201 0910911 LT ANGPEA WTOTA WHTOTA L aolieitud enth cortadn ¥ 0 cO0iao do clocve 0w | - Satlatactorlo,  TANATOTAR

lustracion 9 Consulta RF Cerradas. Fuente: Autor

34



8.6.4. Peticiones Pendientes
Las peticiones pendientes permiten identificar los casos que alin estdn en gestion dentro de
la Mesa de Servicio. En este reporte se visualiza la informacion relacionada con las actualizaciones
realizadas, la fecha en que se abri6 el caso, la ultima fecha de actualizacion registrada, el estado

actual en el que se encuentra y el nimero de caso correspondiente, Observar Ilustracion 10.

SELECT
t."NUMBER" RS NUMERD,
t.5TATUS AS ESTADD,
t.CURRENT PHASE A5 FASE_ACTUAL,
TO_CHAR (t. SUBNTT_DATE, 'dd/mn/yyyy HHZA:NT:55') RS FECHA_HIRA_ENTRECG,
TO_CHAR (¢ UPDATE_DATE, 'dd/mn/yyyy HHZA:MI:55') RS FECHA HORA ACTUALIZACION,
C.ASSIGNED_GROUP RS PO_ASIGNACION,
t.ASSIGNED T0 AS A
t. ASSTGHEE_IA
€. UPDATE_ACTION 25 i
FROM
requestnl ©
WIRE
£.ASSICNED_GROUP = 'MESA DE SERVICIO'
and (t,STATUS mot like 'Closed' amd t,STATUS not like 'Cancelled'and t.S5TATUS mot like 'Closure' amd t,STATUS HWOT LIKE 'Cerpado' amd t,STATUS MOT LIKE 'Suspended')
RHD ©.5UBMIT_DATE < TO DRTE('1g/0€/2025", 'dd/mn/¥yyy')
RND ©.CURPENT_PHASE != 'Authorization’

OFDER BY
©. SUBMIT DATE ASC;

o

P Resukado de la Consukta %
# 5 [ & 50l | Sehanrecuperado 50 filas en 23,326 sequndos

{ tumero [ esTao {} FASE_ACTUAL [ FECHA_HORA_ENTREGA | § FECHA_HORA_ACTUALIZACION [} GRUPO_ASIGNACION [} ASIGNATARIO |ACCION_ACTUALIZACION

L RF70L270 Pending Customer Fulfillment 0Z/05/2025 L1B:24:19 08/05/2025 14:50:37 MESA DE SERVICIO GESTOR_MST

lustracion 10 Consulta RF Pendientes. Fuente: Autor

8.7.Tarea Peticion (RFT)

En el caso de las tareas de peticidon, al igual que con las peticiones, se dividen en diferentes
estados: tareas de peticiones cerradas, tareas de peticiones abiertas y tareas de peticiones
pendientes. Estas tareas como se dijo anteriormente se generan directamente a partir de una peticion
principal y permiten dar seguimiento mas detallado a las actividades que se deben ejecutar para su
correcta gestion y cierre.

8.7.1. Tarea de peticion Cerradas
En las tareas de peticion cerradas, el filtrado se realiza tomando unicamente aquellas cuyo

estado se encuentra marcado como cerrado. Adicionalmente, se puede aplicar un rango de fechas
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especifico para observar solo el periodo de interés y que solo nos muestre las que en el grupo de
asignacion contengan MESA DE SERVICIO. Una vez aplicado el filtro, el sistema muestra
informacion relevante como el estado (cerrado), Inicio real y fin real, el analista u operador
responsable del cierre y el nimero de ticket correspondiente, lo que permite un control mas preciso

de la gestion realizada, como se observa en la ilustracion 11.

>EB-BRRR &N

4oja de Trabajo Generador de Consultas

=] select
"NUMBER" IIUMERO,
CATEGORY CATEGORIA,
CURRENT_PHASE FASE_ACTUAL,
STATUS ESTADO,
ASSTGNED_GROUP GRUPO_ASIGNACION,
ASSTGNED_TO ASIGIAD
--ASSIGNEE_NAME ASIGNATARIO,
TO_CHAR (ACTUAL_START , 'dd/mm/yyyy HH24:MI')INICIO_PEAL,

TO_CHAR (ACTUAL_END , 'dd/mm/yyyy HH2Z4:MI')FIN_REAL

from requesttasknl t
where ASSTGNED_GROUP like '%MESA DE SERVICIO%'
--AND BDO_MODELNAME LIKE 'REPOSICION TECNICA DE HARDWARE'
--CERRADO
AND  (ACTUAL_END >= TO_DATE('2025/06/13 00:00:00', 'yyyy/mm/dd HH24:MI:SS')

AND ACTUAL_END<= TO _DATE('2025/06/14 00:00:00', 'yyyy/mm/dd HHZ4:MI:SS5'))

--0RDER BY FIN_REAL asc

(S 4
> Resultado de la Consulta %

5 4 E, @f} [i SQL | Todas las Filas Recuperadas: 30 en 44,68 segundos

I NUMERO |{} CATEGORIA {} FASE_ACTUAL [{} ESTADO [{} GRUPO_ASIGNACION [{} ASIGNADO_A [{} INICIO_REAL {} FIN_REAL
1 RFT583248 GESTION DE NOVEDADES Closure Closed MESA DE SERVICIO VGARCIAV  06/06/2025 13:23 13/06/2025 14:06

Ilustracion 11 Consulta RFT Cerradas. Fuente: Autor

8.7.2. Tarea de peticion Asignada
Esta consulta permite extraer informacion especifica de aquellas asignadas al grupo Mesa
de Servicio. Los campos que devuelve incluyen: el nimero de la tarea, la categoria, la fase actual
en la que se encuentra, el estado, el grupo de asignacion, el analista al que fue asignada, asi como

la fecha de inicio y la fecha de finalizacion.

36



= select

~=

AND

AND BDO_MODELNAME LIKE 'BREPOS
~=CERRADO

(ACTUAL_START >= TO DATE('2025/06/13 00:00:00', 'yyyy/mm/dd HHZ4:MI:SS5')
AND ACTUAL_START<= TO DATE(' :0:5/06/14' 00:00:00', 'yyyy/mm/dd HHZ4:MI:55'))
ORDER BY INICIO_REAL ASC

"NUMBER" NUMERO,
CATEGORY CA
CURRENT_PHASE FASE_ACTUAL,
STATUS ESTADO,

ASSIGNED_GROUP GRUFPO_ASIGNACION,
ASSIGNED_TO ASIGNADO_A,

RIA,

{_NAME ASIGNATARIO,

TO_CHAR (ACTUAL_START , 'dd/mm/yyyy HH24:MI')INICIO_FEAL,
TO_CHAR (ACTUAL_END , 'dd/mm/yyyy HHZ24:MI')FIN_PEAL

from recuesttaskml ¢

where ASSIGNED_GROUP like 'SMESA DE SERVICIOY!'

ON TECNICA DE HARDWARE'

esultado de la Consulta *

& W @ sa

Todas las Fllas Recuperadas: 34 en 13,719 segundos

{ NUMERO | {} CATEGORIA

|4 FasE_ACTUAL [{} ESTADO [{} GRUPO_ASIGNACION [{} ASIGNADO_A [} INICIO_REAL

[ Fin_REAL

1 RFTS84563 GESTION DE NOVEDADES Active
2 RFTS84592 GESTION DE NOVEDADES Active

Ready
Ready

Hlustracion 12 Consulta RFT Asignadas. Fuente: Autor

8.7.3. Tareas de peticion Pendientes

Esta consulta esta enfocada en las tareas de peticion pendientes, filtrando exclusivamente
aquellas que pertenecen al grupo Mesa de Servicio y a la categoria de Gestion de Novedades. Para
lograrlo, se aplican condiciones que excluyen estados como Closed, Cancelled, Closure, Planned

o In Progress, lo que permite identificar unicamente las que permanecen en condicion de

pendientes.

Hofa de Trabajo

select

from

where

Generador de Consultas

“HUMBER" 11U
CRTEGORY CATEGORIA,
TO_CHAR (UPDATE_DATE , 'dd/mu/yyyy HH24:MI:$§')FECHA DE_ACTUALIZACION,
STATUS ESTADO,
ASSIGNED_GROUP GRUPO_ASIGNACION,
ASSIGUED_TO ASTGUADO_A,

ASSTGNEE_IAME ASIGHATARIO,
TO_CHAR (ACTUAL_START , ‘dd/un/yyyy HH24:MI:S§') INICIO_REAL,
TO_CHAR (ACTUAL_END , 'dd/mm/yyyy HHZ S ') FIN_REAL

requesttasknl t

ASSIGNED_GROUP 1ike '%MESA DE SERVICIO%' --AlD CATEGORY LIKE

~~PENDIENTE
and  (status not like 'Closed' and status not like 'Cancelled'and status not like 'Closure’)
AND  (SUBMIT DATE <= T _DRTE('Z025/06/1€ 00:00:00', 'yyyy/um/dd HHZ4 5
--AND SUBMIT_DATE TO_DATE('2024/02/15 00:00:00', 'yyyy/mn/dd HH24:[I:
WD STATUS NOT LIKE 'Planned’
-~ AND STATUS NOT LIKE 'Cancelled'
WD STATUS HOT LIKE 'In Progress'
--  AND STATUS NOT LIKE *Closed’
GNED_GROUP ASC, UPDATE_DATE ASC

MESA DE SERVICIO GESTOR_MST 13/06/2025 13:47 (null)
MESA DE SERVICIO GESTOR_MST 13/06/2025 15:04 (null)

v

o & @ % sa

[ Resultado de la Consulta *

Todas las Filas Recuperadas: 131 en 38,096 sequndos

{ NUMERO [} cATEGORIA

[ FecHA_DE_acTUALIZACION | ESTADO | eruPo_asienacion | AsianaDO_A [} iNICIo_REAL

‘!) FIN_REAL

1 RFTS03245 GESTION DE NOVEDADES 13/06/2025 13:50:18

Hlustracion 13 Consulta RFT Pendientes. Fuente: Autor

Pending Customer MESA DE SERVICIO GESTOR MST 08/06/2025 13:02:54 (null)
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8.8.Disefno Power bi

Con las consultas estandarizadas para obtener los datos requeridos, se inicia el disefio del
dashboard en Power BI, aplicando filtros, ajustes y modelando férmulas que permiten consolidar
la informacion necesaria para realizar un analisis eficaz.

En el disefio del modelo de Power BI, se cred una tabla de calendario utilizando la
funcion CALENDAR, la cual genera un rango de fechas desde el 1 de enero de 2025 hasta la fecha
presente. Luego, se agregaron columnas calculadas para incluir detalles como el afo, mes, dia de
la semana y un campo que identifica si la fecha es un dia hébil o no habil (festivos, sdbados o
domingos) Observar tabla 3.

El objetivo principal de esta tabla es servir como una referencia de dias, permitiendo
distinguir entre dias laborables y no laborables. Esto es esencial para el analisis de indicadores de
gestion, como los tiempos de resolucion de incidentes, peticiones o tareas, ya que estos calculos no
deben incluir dias festivos ni fines de semana. Para eso se creo la columna Dia de la semana y dia
festivo, aqui si el dia era 6,7 y si era festivo nos devolvia un 1 indicando que ese dia no se deberia

contar como dia habil.

1 CALEMDARIO = CALENDAR{DATE(2825,1,1), TORAY())

Date = ARO * MES T DIASEMAMA < DiaFestivo * EsFestive ™ EsEliminado ~
TLAOTA2025 12000 g, m. 2025 i 3 012025 1200200 True 7
SANTA2025 120000 2, m, 2025 i 4 Ma False ]
A TL2025 1200 2, m. AEs i S Mo Faise 2
LA0T/2025 1200000 0. m 2025 i 5 Na False T
Se0T 202 1200 g, m. v} 7 ¢/ Mo Filse T
GATA2085 120000 g, m. 025 i 70601 2025 120000 Truie )
AT 1 200N & m. 22s 7 £ MNa Lalse o
AAT2025 1200000 2, m. 2025 7 3 Na Folze ]
L2025 12000 & m SU25 T A M Foise o

NMTA202T 1200000 3. m, AO75 ¥ 5 Na Firlse 7
T 1LAOTA2020 12000 o m. vy 7 & Na tolse i
T2MTA2025 1200000 a3, m. 2025 T 7 Na Frlse T
130T A0 0 D200 g m. Pl i} 1 1 Mo Folse [

Tabla 3 Calendario. Fuente: Autor

Para identificar si una fecha correspondia a un dia festivo o no, fue necesario crear una tabla

auxiliar con los dias festivos oficiales en Colombia. Esta tabla se relaciond con la tabla calendario
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mediante la columna de fecha, lo que permitié6 marcar de manera automatica cudles dias eran

habiles y cudles no (Observar ilustracion 14).

Tabla_Festivos =

[llustracion 14 Dias festivos. Fuente: Autor

Con la base de la tabla calendario y los dias festivos definidos, se procedi6 a la creacion de
parametros en Power BI (observar Tabla 4). Estos pardmetros permiten establecer las reglas de

validacion para los casos.

PARAMETRO VALOR
Fecha validacion 10/06/2025
Dias para caso vencido 1

Dias para gestionar casos 1

Tabla 4 Parametros. Fuente: Autor

Fecha de validacion: punto de referencia para calcular los tiempos.
Dias para caso vencido: nimero de dias maximos permitidos antes de que un caso se

considere vencido.

Dias para gestionar casos: tiempo limite para la correcta atencion y resolucion del caso.

IM, RF y RFT pendientes

Tras obtener los pardmetros necesarios para determinar si un caso esta vencido o en estado

correcto (OK), el andlisis se centrd inicialmente en los incidentes pendientes, las peticiones
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pendientes y las tareas asociadas a dichas peticiones, lo que permitié identificar con mayor

precision el estado de cada caso y establecer criterios claros para su seguimiento y gestion.

1 EstadoCase =

2 IF

3 TSBLANKY [fecha_hora_apertural),

4 e,

5 VAR Fechavalidacion = DATEWALUE(LODKUPVALUE(PARGMETROS[VALOR], PARAMETROS]PARAMETRO], "Fecha validacidn®})
[ VAR DlasPermitides = WALUE(LOOKUPVALUE{PARAMETROS[WALOR], PARAMETROS[PARAMETRO], "Dias para case wencido™))
il Wwal Fechaspertura = DaTEVALUE (| facha _hora apertural)

4 VAR DiasLaborales =

o@ CALCULATE

1@ COUNTROWS{ ‘CalendarioFiltrado®),

11 FILTER {

12 "talendaricriltrado”

13 'CalendarieFiltrado’ [date] »= Fechadpertura &&
i4 'CalendaricFiltrado’ [date] <= FechavValidacion
5 )

16 y -1

1 RETURN

18 IF

19 Piaslaborales > DiasPermitidos,

vl “WENCTDO™ ,

21 "aK®

22 b1

23}

llustracion 15 DAX Estado Caso. Fuente: Autor

Esta medida en Power BI, denominada “Estadocaso”, determina si un caso esta
“VENCIDO” u “OK” comparando los dias laborales transcurridos entre la fecha de apertura del
caso y una fecha de validacion predefinida, frente a un limite de dias permitidos. En primer lugar,
verifica si existe fecha de apertura; si no, devuelve “0”. Luego, obtiene la fecha de validacion y los
dias permitidos desde una tabla de parametros, calcula los dias laborales entre ambas fechas
(excluyendo fines de semana y festivos mediante una tabla de calendario filtrada) y resta 1 para
ajustar el conteo. Si los dias laborales superan el limite permitido, el caso se marca como
“VENCIDO”; de lo contrario, se considera “OK” (véase la Ilustracion 15).

Debemos entender que un caso puede estar vencido con gestion o vencido sin gestion. Para
diferenciarlos, es necesario calcular cuantos casos se encuentran gestionados y cuantos permanecen
sin gestion. Para la obtencion de estos datos se realizé el siguiente analisis (véase la Ilustracion

16).
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1 EstadeoGestion =
IF (

2
3 ISBLANK{ [ FECHA_HORA_ACTUALTZACION] ],
a "SIN_GESTION",
5 WwaR Fechavalidacion = DATEVALUE(LODKUPVALUE (PARGMETROS[VALOR], PARAMETROS|PARAMETRO], “Fecha validacidan™))
6 VAR DiasPermitidos = VALUE(LOOKUPVALUE{PARAHETROS[VALOR], PARAMETROS[PARAMETRO], "Dias para gestionar casos™))
¥ VAR Fechatctualizacion = DWTEVALUE(|FECHA HORA ACTUALIZACION])
3 VAR DiasLaborales =
3 CALCULATE
1@ COUNTROWS{ ' CalendarioFiltrado®),
11 FILTER ¢
12 ‘ralendarioriltrado”,
13 'CalendaricFiltrade’ [date] »= Fechatctuwalizacion 58
14 'CalendaricFiltrado’ [date] <= FechaValidacion
15 )
16 ¥ -q
RETURN
18 IF |
19 DiasLaborales > DiasPermitidos,
28 "QTN_L‘-.F”TTDN",
21 "GESTIONADD"
22 3
23 )

Tlustracion 16 DAX Estado Gestion. Fuente: Autor

Este calculo en DAX crea la medida EstadoGestion, que clasifica un caso como
"SIN GESTION" si no tiene fecha de actualizacion registrada o si el nimero de dias habiles
transcurridos desde la tltima actualizacion hasta la fecha de validacion supera los dias permitidos;
en caso contrario, lo marca como "GESTIONADO”

Estas formulas aplicaban por igual a los tres casos (IM pendientes, RF pendientes y RFT
pendientes), ya que en todos se determinaba el mismo tiempo de gestion y estado del caso.

8.9. SD’S

Para el andlisis los SD’s se realizd un analisis por analista se revisdé cuantas llamadas
ingresaron a la mesa de servicio, cudntas fueron gestionadas directamente en primer nivel y, con
base en esos datos, se calcul6 el porcentaje de resolucion en primer nivel, lo que permite medir el
volumen de trabajo y la efectividad de cada analista.

Para la primera medida se buscé determinar qué casos fueron resueltos en primer nivel y
cudles no. Para ello, el DAX RESUELTOS valida si el campo CERRADO POR esta vacio o

contiene la palabra “linker”; en esos casos devuelve “FALSO”, ya que no corresponde a una gestion
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de la Mesa de Servicio. En cambio, cuando el campo contiene el nombre de un analista, devuelve
el valor de ABIERTO POR, lo que permite identificar si el mismo analista que abri6 el caso
también lo cerr6. De esta manera se distingue claramente entre los casos gestionados en primer
nivel y aquellos cerrados por Linker (Observar ilustracion 17).
RESUELTOS =
IF(
OR(

ISBLANK(TRIM('SD_DIARIOS'[CERRADO_POR])),
CONTAINSSTRING (LOWER(TRIM('SD_DIARIOS'[CERRADO_POR])), "linker")

)s
"FALSO",

'SD_DIARIOS' [ABIERTO_POR]

llustracion 17 DAX SD Resueltos. Fuente: Autor

Para la siguiente medida ConteoAbiertos permite identificar cudntos casos de la tabla
SD DIARIOS fueron registrados por cada usuario en el campo ABIERTO POR. Lo que hace es
contar el numero de tickets abiertos por cada analista, mostrando asi el volumen de solicitudes que
ingres6 cada uno a la Mesa de Servicio. Esto facilita medir la carga de trabajo inicial asumida por

cada persona (observar Ilustracion 18)

ConteoAbiertos =
CALCULATE(
COUNTROWS( 'SD_DIARIOS'),
FILTER(
'SD_DIARIOS',
'SD_DIARIOS' [ABIERTO_POR] = EARLIER('SD_DIARIOS'[ABIERTO_POR])

llustracion 18 DAX SD Abiertos por analista. Fuente: Autor

Debemos determinar cuantos casos se solucionaron en primer nivel para eso utilizamos la
medida ConteoCerrados calcula cuantos registros de la tabla SD _DIARIOS fueron cerrados por
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cada usuario indicado en el campo CERRADO_ POR. En otras palabras, devuelve el nimero total
de casos que cada analista logro cerrar, permitiendo asi analizar la productividad de resolucion de

cada uno dentro de la Mesa de Servicio (Observar Ilustracion 19)

ConteoCerrados =
CALCULATE(
COUNTROWS ( ' SD_DIARIOS'),
FILTER(
'SD_DIARIOS',
'SD_DIARIOS'[CERRADO_POR] = EARLIER('SD_DIARIOS'[CERRADO_POR])

Hlustracion 19 DAX SD Cerrados por analista. Fuente: Autor

Para obtener una informacion precisa se realiz6 la medida de PorcentajeCerrados calcula la
proporcion de casos cerrados frente a los casos abiertos por cada analista. Para ello divide el valor
de ConteoCerrados entre ConteoAbiertos, y en caso de que no existan registros abiertos devuelve
0. De esta manera se obtiene el porcentaje de efectividad en el cierre de tickets de cada usuario

(Observar Ilustracion 20).

1 PorcentajeCerrados =
2 DIVIDE(
ConteoCerrados |,
ConteoAbiertos |,
0

lustracion 20 DAX SD Porcentaje resolucion por analista. Fuente: Autor

La tabla resultante presenta el porcentaje de casos cerrados respecto a los abiertos para cada

analista (por temas de seguridad del banco esta tabla no se visualiza en el respectivo documento).

43



IX. RESULTADOS
9.1.Llamadas diarias

El tablero en Power BI para la Mesa de Servicio permite analizar el comportamiento de las
llamadas diarias en una fecha determinada. En la franja superior se muestran el total de llamadas
recibidas y las llamadas contestadas, diferenciando las que ingresaron al sistema de las atendidas
por un agente. También se presentan el TMO (Tiempo Medio de Operacion), correspondiente a la
duracion promedio de las llamadas, y la velocidad de respuesta, que mide el tiempo promedio de
espera antes de ser atendido. Adicionalmente, se reportan las llamadas abandonadas (cuando el
usuario cuelga antes de ser atendido) y el indicador dentro del SLA, es decir, las llamadas que
cumplen el acuerdo de nivel de servicio.

En la seccion central se incluye un grafico comparativo de llamadas atendidas versus
abandonadas, que permite observar su comportamiento a lo largo del dia. Finalmente, se muestra
el total de llamadas abandonadas y un filtro de fecha que facilita seleccionar el periodo a consultar

(véase la Ilustracion 21).

Suma de Total ACD Calls y Suma de Total aban calls por ACD + ABN Call

@Suma de Total ACD Call: @5ums de Tokal sban cals

Sums de Total ACO Calls y .

ALT » ADN Call

Hlustracion 21 Tablero Llamadas diarias. Fuente: Autor
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9.2.Consolidado

Se presenta un consolidado en Power BI que reune los elementos principales para el analisis
de los casos registrados en la Mesa de Servicio. Este tablero ofrece un panorama general de la
gestion de solicitudes (SD), iniciando con el nimero total de casos abiertos, los casos resueltos en
primer nivel y el porcentaje de resolucion. También incluye un filtro de fecha de apertura para
seleccionar el periodo de estudio.

En la parte inferior se ubica la seccion Gestion Web (casos Service Portal), donde se
detallan los casos pendientes, los gestionados, los vencidos y los gestionados correctamente. De
este modo, el tablero brinda una vision integral que facilita el seguimiento y el control de la gestion
realizada, consolidando la informacién més relevante para la toma de decisiones (véase la

[lustracion 22).

‘ . m. - |wv;n
e
_é’]v}q 2 TUTD ‘E:— NCENTA[ R[MJU:M’}M : : - 1

=

-
TOTAL PENDIENTE TOTAL_ GESTRONADO TOTAL_VENCIDOD TOTAL OK
;'_-."'" 3 Iz 5 w

Ilustracion 22 Consolidado MST Diarios. Fuente: Autor

9.3.SD’S MST
Este tablero presenta un andlisis detallado de la gestion de solicitudes (SD) en la Mesa de
Servicio, con informacion tanto a nivel general como por analista. En la parte superior se visualizan
los SD abiertos y los SD cerrados, lo que permite identificar el volumen de solicitudes que

continian en tramite y las que ya fueron resueltas. En el costado derecho se incluye el porcentaje
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de resolucion en primer nivel, con un ranking por analista que muestra la efectividad de cada uno
en la resolucion de los casos asignados. En la parte inferior izquierda se dispone un grafico
comparativo que detalla los casos abiertos y cerrados por analista, lo cual facilita observar la carga
de trabajo individual y el nivel de gestion realizado. Finalmente, en la parte inferior derecha se
incorpora un filtro de fecha de apertura que permite ajustar el andlisis al periodo de tiempo que se
desee consultar, ofreciendo flexibilidad para el seguimiento y control de la gestion en diferentes

intervalos (véase la Ilustracion 23).

i TOTAL 5D CEARRADOS

ABIERTO PO3

L
E
.
x
g

Recuents de ABIERTD_POG.

ASIENATARD

Frupt

Q Bancode Occidente  ANPAL Somos Tl

lustracion 23 SD’S MST Diarios. Fuente: Autor

9.4.IM MST
El tablero consolida la informacién de los incidentes registrados en la Mesa de Servicio,
mostrando su distribucion y estado seglin los analistas responsables. En la parte superior izquierda
se incorpora un grafico circular que representa los incidentes pendientes por analista, permitiendo
identificar la concentracidon de casos en cada responsable. A su lado, se ubica un grafico de barras

que compara los incidentes vencidos frente a los gestionados oportunamente, lo que facilita el
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analisis del cumplimiento respecto a los tiempos establecidos. En la parte superior derecha se
incluye un comparativo entre incidentes gestionados y no gestionados, que permite dimensionar la
carga de trabajo atendida frente a la que aun no ha recibido accion. Finalmente, en la parte inferior
del tablero se encuentran tres visualizaciones adicionales: una que muestra los casos cerrados por
analista, otra que presenta los incidentes escalados a un nivel superior y, en el costado derecho, un

cuadro con los filtros de fecha que permiten ajustar el anélisis a los periodos requeridos. (Véase

[lustracion 24)

ASIGNATARIO
@ [ blanc @M GESTIONADO @M SN_GESTION
O MS1_REIORN.

Casos Vancidos yOK @
w k

ASIGNATARIO

o

317

OIAL IM PENIIENTES

.
P
g
8
8
3
3

L 03/06/2025 1.

llustracion 24 IM MST Diarios. Fuente: Autor

9.5.RF MST
Este tablero de Power BI corresponde al seguimiento de las Solicitudes de la Mesa de
Servicio (RF) y est4 organizado en diferentes secciones que permiten analizar el estado y gestion
de los casos. En la parte superior izquierda se encuentra la distribucion de las solicitudes pendientes
por analista, representada en un grafico circular. A continuacion, se muestra un grafico de barras
que clasifica las solicitudes vencidas y aquellas gestionadas correctamente, también segmentadas

por analista. En la parte superior derecha, se visualiza un comparativo entre solicitudes gestionadas
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y sin gestion, lo que permite identificar la carga de trabajo atendida y la pendiente. En la zona
inferior se incluyen los casos cerrados por analista, asi como un recuadro con el ntimero total de
solicitudes escaladas. También se presenta un indicador con el total de solicitudes pendientes, que
ofrece una vision global del volumen de trabajo. Finalmente, en la parte inferior derecha se
encuentran filtros de fechas que permiten segmentar la informacion en funcion de solicitudes

asignadas, escaladas o cerradas dentro de un periodo especifico. (Véase Ilustracion 25).

@RF Wenuidos @RF OC OFRF GESTIONADO @ RF SIN GESTION

ASIGNATARIO = Ry & ©
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wontoaz B2
@ CENARINEL 4'.»\ e
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< CEMATINEZ ¢
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D 0
ASIGNATARID RF GESTIONADG y RF SIN_GESTION

owuezes €@ aowms @
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‘
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llustracion 25 RF MST Diarios. Fuente: Autor

9.6.RFT MST
Este tablero presenta un seguimiento de los requerimientos (RFT) de la Mesa de Servicio.
En la parte superior izquierda se observa un grafico que compara los RFT vencidos con los que
estan en estado OK por analista; en la parte central superior se encuentra un grafico de RFT
cerrados por analista y, hacia la derecha, una tarjeta que muestra el total de RFT pendientes. En la
parte inferior izquierda aparece una comparacion de RFT gestionados frente a RFT sin gestion por
analista, mientras que en el centro inferior se incluye un grafico de anillo con la distribucion de los

RFT asignados entre los diferentes responsables. En el costado derecho se encuentran filtros de
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rango de fechas que permiten ajustar el andlisis para visualizar asignados y cerrados. La finalidad
del tablero es mostrar el ciclo de vida de los requerimientos, analizar el cumplimiento de tiempos
y niveles de servicio, y medir la carga de trabajo por analista para apoyar la toma dedecisiones

operativas (véase la Ilustracion 26).

@RFT Vencidos @RFT OK

>
o — 1B IOIAL RET PENDIENTES

CARAGON | 2
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@GESTOR MST
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g

PT CESTIENAZO § RFT

0106‘0.5 e o0 8

o

a
RFT Veridhos p RFT 0%
oenms ©  weeas O
OFIT GISTIONADO @R!™ SIN_GISTION 1 -

Hustracion 26 RET MST Diarios. Fuente: Autor

Se realiz6 una jornada de capacitacion dirigida al nuevo profesional en entrenamiento, con
el proposito de brindarle una comprension integral sobre el funcionamiento de la herramienta
Power BI. Durante la sesion se explico detalladamente el proceso de conexion con las diferentes
fuentes de datos, el origen y actualizacion de los archivos utilizados, asi como la estructura de las
consultas implementadas para la generacion de los informes y tableros.

De igual manera, se desarroll6 una capacitacion complementaria dirigida a los analistas,
enfocada en la correcta interpretacion de los indicadores y visualizaciones presentadas en Power
BI. En esta sesion se aclararon los objetivos de cada panel, el significado de las métricas y la forma

en que los resultados contribuyen al seguimiento y andlisis de la gestion operativa.
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X. CONCLUSIONES

Las metas planteadas permiten concluir que la implementacion de un sistema de informes
en Power BI fortalece la gestion de la Mesa de Servicio al ofrecer una visualizacion clara y
dindmica de los KPIs mas relevantes (volumen, MTTR, SLA, FCR y backlog). La automatizacion
del proceso, aunque limitada por la imposibilidad de una conexién directa con Oracle, se logra
mediante la integracion de datos en Excel, lo que garantiza continuidad con una actualizacion
programada acorde con las politicas internas del banco.

El redisefio de las consultas SQL asegura la calidad y pertinencia de la informaciéon
extraida, mientras que el tablero interactivo facilita la interpretacion de métricas en RF, RFT, IM
y SD. A su vez, la validacion con los gestores confirma que la solucioén responde a necesidades
operativas reales, incrementando la eficiencia en la toma de decisiones.

En términos de impacto cuantitativo, la automatizacion permitié una reduccion del 83 % en
el tiempo de generacion de informes, pasando de dos horas manuales a veinte minutos automaticos,
lo que optimiza la gestion diaria y la oportunidad en la entrega de informacion. Ademas, el sistema
contribuy6 a una mejora en el cumplimiento de los SLA, al facilitar una deteccion mas oportuna
de incidentes y acelerar el proceso de cierre de casos, fortaleciendo la operatividad general de la
Mesa de Servicio.

Finalmente, la documentaciéon y la capacitacion consolidan el proyecto al asegurar su
sostenibilidad en el tiempo, permitiendo a los usuarios apropiarse del sistema y garantizar la
correcta operacion de los informes en el entorno de la Mesa de Servicio. Como trabajo futuro, se
recomienda evaluar la habilitacion de un gateway corporativo para disminuir la dependencia del
archivo intermedio y mejorar la oportunidad de la informacion. Asimismo, se proyecta la
escalabilidad del modelo hacia otras areas, como Ciberseguridad (Gestion de Identidades), donde

ya se evidencia una mejora en la deteccion de casos y un incremento en la eficiencia operativa.
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