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4. Resumen

Dentro del marco del analisis y visualizacién de datos podemos decir que es aplicable a
cualquier campo de la vida cotidiana donde se necesita un panorama visual que nos muestra
realidades, tendencias, datos en forma grafica y entendible de modo que se puedan tomar
decisiones favorables para el crecimiento de cualquier negocio.

La decision que se tomdé como grupo de trabajo, llevd a enfocar nuestro proyecto
basandonos en la base de datos que refleja la realidad de la gestion realizada en el afio 2023
para la mesa de ayuda de la empresa Treecall S.A.S. Entendiendo que tiene estrecha
relacién con nuestro rol como ingenieros en diferentes disciplinas (Sistemas e Industrial).
En el estudio realizado se mostraran varios puntos de analisis tales como: NUmero de casos,
meses de mayor impacto, dias de la semana de mayor impacto en generacion de casos,
gestion de ANS (Acuerdo de Nivel de Servicio), tipos de gestion, motivos de generacion
de casos, gestion por areas de solucion. Mostraremos lo aprendido durante los modulos
vistos en el seminario de grado usando la herramienta Excel que nos permite el uso de una
variedad de graficos dinamicos, férmulas, funciones, tablas dinamicas, vinculos,
segmentacion de datos, filtros, proceso transformacién de la informacion o base de datos,
entre algunas otras utilidades que reflejan el potencial que ofrece Excel como herramienta
de analisis, transformacion y visualizacion de datos.

Con las herramientas aprendidas logramos el disefio de un dashboards que detalla la
informacién de manera grafica y organizada siguiendo algunas recomendaciones de
organizacion de gréficos que muestren informacion de valor.

Palabras clave

Funciones, ANS, Dashboard, Gestién, Excel.

5. Objetivos



5.1 Objetivo general

Construir un informe con la herramienta dashboards de Microsoft Excel que permita
la visualizacion a través de tablas y graficas los datos sobre la gestion de la mesa de
ayuda de la empresa Treecall durante el afio 2023.

5.2 Objetivos especificos

e Aplicar los conceptos aprendidos en los modulos del seminario de analisis y
visualizacion de datos.

e Realizar el andlisis de la base de datos que contiene la gestion de mesa de ayuda
de la empresa Treecall en el afio 2023.

e Construir un informe tipo dashboard con tablas y gréaficos utilizando la
herramienta Excel.

6. Marco conceptual y contextual
6.1 Mesa de ayuda
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En el contexto de tecnologia existen modelos de gestion basados en la construccion
de mesas de ayuda tecnoldgica que tienen como principal objetivo la recepcion,
atencion y solucion de incidentes, solicitudes y requerimientos tecnoldgicos de una
compafiia. Se puede definir una mesa de ayuda como “Una herramienta de
software 0 un equipo de agentes humanos que le permite a una empresa brindar
soporte a sus clientes internos y externos en tiempo real” (IBM, s.f)

Desde nuestra perspectiva es una definicion muy general debido a que desconoce
aspectos como indicadores de gestion, retroalimentacion, mejoras y automatizacion
de procesos, categorizacion de servicios y algunas variables que hacen referencia a
los estandares de calidad de una gestion de mesa de ayuda. Dentro de los objetivos
de una mesa de ayuda podemos destacar en primera instancia el brindar soporte de
manera presencial o remota a usuarios, aplicaciones, bases de datos, equipos, entre
otras herramientas tecnoldgicas que se encuentran en las empresas. Dar informacion
y/o respuesta oportuna a dudas sobre servicios, productos, de una empresa u
organizacion.

Actualmente las mesas de ayuda generan interacciones automaticas que son muy
apetecidas en el mercado por su facilidad de implementacién y sobre todo su baja
dependencia de los humanos, dichas interacciones o herramientas normalmente
tienen incluidos sus propios tableros de informacion aprovechando que obtienen el
dato en primer punto de contacto y son capaces de extraerlo por medio de procesos
ETL (Extraccion, Transformacion y Carga) convirtiendo datos en informacion de
valor. Un proceso adecuado de analisis y visualizacion de datos parte de este
concepto que incluye técnicas de transformacion que hacen de los datos una
informacién de valor para las empresas.

Segun (Bustamente, Galvis, & Goémez, 2013) “El proceso de extraccion,
transformacion y carga — ETL (Extraccion, Transformacion y Carga) es una de las
actividades técnicas mas criticas en el desarrollo de soluciones de inteligencia de
negocios. Hace parte del componente de integracion y de su implementacion
adecuada depende la integridad, uniformidad, consistencia y disponibilidad de los
datos utilizados en el componente de analisis de una solucion de inteligencia de
negocios. Su funcion es extraer, limpiar, transformar, resumir, y formatear los datos
que se almacenaran en la bodega de datos de la solucién de Bl (Business
Intelligence)”.

Nuestro caso de estudio se enfoca al anlisis de la gestién de mesa de ayuda de la
empresa Treecall S.A.S. para el afio 2023 en el cual se destacan aspectos que nos
muestran la capacidad de atencidén de incidentes, solicitudes y requerimientos
realizados por sus clientes internos y externos, logrando unos estandares de servicio
Optimos para el buen funcionamiento de la infraestructura tecnoldgica de la
compafiia. El analisis realizado incluye categorias que permiten visualizar la
informacién de efectividad, ANS, nimero de casos por dia de la semana, numero
de casos por mes, casos por area de solucién, cumplimiento y estado de los casos.
Esta informacion de valor nos permite evaluar aspectos que nos permiten sugerir,
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aportar y entregar propuestas de mejoray consolidacion del proceso que lleva a cabo
la compafiia Treecall S.A.S.

6.1.1 Beneficios de una mesa de ayuda

Algunos beneficios de la mesa de ayuda referenciando a (da Silva, 2024) son:

e Garantiza las mejores préacticas de gestion en un grupo a través de una
herramienta tecnoldgica de recoleccién de casos.

e Con el uso de la herramienta los equipos pueden medir de manera mas
simple y rapida la eficiencia del servicio al cliente.

e Se convierte en un insumo o informacion que permite la mejora y evolucién
de procesos e infraestructura tecnoldgica. La productividad, asi como la
eficiencia del equipo de TI, aumenta significativamente con un servicio de
mesa de ayuda bien estructurado.

e Ayuda a la retencion de clientes, ya que las quejas y necesidades de los
usuarios no se pierden y se tratan de manera estratégica y organizada.

6.1.2 Tendencias en la atencion de mesas de ayuda

Es importante reconocer que algunas tendencias actuales en la gestion de
servicios estan relacionadas a plataformas de comunicacion centralizadas,
eficiencia en los procesos automatizados, gestion de dispositivos, sistemas de
autodiagndstico, uso de inteligencias artificiales, chat bots o robots (Gesto,
2023).

A partir de lo anterior, es comudn que las personas se enfoquen en procesos agiles
y busgquen mayor calidad en la atencién. Por ende, es fundamental que las
empresas tengan objetivos encaminados a la capacitacion constante en
tecnologias para brindar el mejor servicio segun las variaciones actuales.

6.2 ¢Qué es el analisis de datos?

El analisis de datos implica examinar la informacion en su forma original o
sin procesar, evaluandose y obteniendo conclusiones relevantes que puedan
orientar de manera efectiva la toma de decisiones dentro de una organizacion,
mediante herramientas, tecnologias, aplicaciones o software que permitan
entender los patrones, y relaciones que pueden ser cruciales para resolver
problemas y tomar decisiones informadas (Cantarero, 2023).

El proceso de analisis puede diferir segun el tipo de datos que se tengan, si
son cuantitativos suele expresar la informacion mediante graficos o
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estadisticas, en cambio si son cualitativos, se agrupan en categorias o temas
(Cantarero, 2023).

6.3 ¢Qué es la recopilacion de datos?

La recopilacion de datos es el proceso fundamental para el analisis, con él se
identifica el origen de los datos y se extraen mediante los procesos ETL
(Extraccion, Transformacion y Carga), donde los datos generados se
transforman primero en un formato estdndar o ELT (Transformacion de la
carga extraida), los datos se cargan primero en la memoria y, luego, se
transforman en el formato requerido (Amazon Web Services, 2023).

Lo anterior permite que se identifique de manera concreta los datos de origen
de forma organizada y con menor margen de error, por lo cual, se espera que
si la recopilacion de datos se hace de la mejor manera se tendrd un impacto
significativo en la calidad de los resultados esperados.

Cabe resaltar que la recopilacion de datos es el primer paso, pero para un
resultado efectivo se requiere de almacenar, procesar y limpiar los datos
correspondientes, para finalmente analizar y poder realizar una visualizacion
de estos (Amazon Web Services, 2023).

6.4 ¢Qué es la visualizacion de datos?

La visualizacion de datos es la representacion grafica de la informacion por
medio de cuadros, graficos, mapas, tablas, infografias, dashboards y demas
herramientas de visualizacion, las cuales proporcionan la posibilidad de
representar los datos de una manera accesible de ver y comprender. Una de
las principales ventajas de este proceso, es que permite la identificacion rapida
de tendencias, patrones, datos atipicos o sesgos (Tableau, s.f).

Existen numerosas herramientas digitales para la creacion de visualizaciones
de datos, entre estas las mas conocidas son Tableau, Microsoft Power B,
Microsoft Excel con los Dashboards, Google Data Studio, Python con
bibliotecas como Matplotlib 0 en R Studio con ggplot. El uso de cada una de
las anteriores varia segun las necesidades de visualizacién, requisitos
explicitos del proyecto, facilidad de uso y el tipo de datos origen que se
tengan.

6.4.1 Microsoft Excel

La herramienta Microsoft Excel es un programa de hojas de calculo
desarrollado por la compafiia Microsoft y pertenece a la suite de Office
que también incluye programas como Word, PowerPoint, entre otros. En
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general, Excel es una hoja de célculo que permite organizar, manipular,
transformar, calcular, analizar y visualizar los datos (Escobar, 2021).

Teniendo en cuenta el objetivo general del presente proyecto, de todas
las funciones y oportunidades que ofrece Excel, las mas importantes para
nuestro analisis de datos, serian las tablas dinamicas, los graficos y el
disefio de un dashboard.

6.4.1.1 Tablas Dinamicas

Las tablas dinamicas permiten organizar, resumir y analizar
grandes volumenes de datos de forma que cobren sentido para la
interpretacion y la toma de decisiones informadas. Son un tipo
especial de tabla que posibilita trasladar los datos segin el nombre
de columna o fila para visualizarlos de la mejor manera posible.
A partir de la interactividad, agrupacién y segmentacion se
pueden crear herramientas graficas de visualizacion (Politécnico
de Suramérica, 2024).

6.4.1.2 Gréaficos

Los graficos de Excel permiten transformar de forma sencilla los
nimeros en esquemas atractivos e interactivos, los cuales
permiten observar la relacion matematica o estadistica que existe
entre las distintas cifras utilizadas. Los graficos usualmente
utilizados son graficos de barras, columnas, circulares (o
pasteles), anillos, areas, dispersion y burbujas (Santander
Universidades, 2022).

6.4.1.3 Dashboard

Un dashboard es una herramienta de gestion de la informacion que
monitoriza, analiza y muestra de manera visual los indicadores
clave de desempefio (KPI), métricas y datos fundamentales para
hacer un seguimiento. La representacion se realiza de manera
clara, unificada y visual permitiendo un analisis secuencial de
distintos graficos y en general, es un sistema mas eficiente
considerando que se tiene un control centralizado de la
informacion (Ortiz, 2023).

6.5 Indicadores de efectividad
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Los indicadores de efectividad miden la union entre la eficacia y la eficiencia,
buscan medir si se alcanzaron los objetivos propuestos segun se la situacion
y las tendencias de la compafiia. Responden preguntas como: ¢EIl servicio
ofrecido es relevante para el cliente? ¢EIl proyecto contribuyd para aumentar
la facturacion? Y ¢El proyecto redujo errores de los colaboradores? (Correia,
2021).

6.6 Indicadores de gestion

Son la expresion cuantitativa del comportamiento y desempefio de un proceso.
Al momento de ser calculados, su magnitud se compara con algan nivel de
referencia previamente estipulado y su analisis puede sefialar una desviacion
sobre la cual se toman acciones correctivas o preventivas segun sea el caso.
Su principal objetivo es evaluar el éxito de implementacién de algln proyecto
0 planeacion estratégica (Zendesk, 2023).

6.7 ANS

Un Acuerdo de nivel de servicio (ANS) es un contrato que recoge los distintos
productos o servicios que ofrece un proveedor a un cliente y los
requerimientos que debe cumplir. Los requerimientos se evaltan
generalmente mediante medidas que establecen un rango para la prestacion
del servicio, un limite maximo que no debe excederse, 0 un minimo que no
debe ser superado (AMBIT TEAM, 2021).

Para que sea efectivo debe contar con una declaracion de objetivos,
especificacion de los servicios o productos ofrecidos y debe aportar
informacion sobre los métodos y estandares de medicion, “el tipo de informes
que se utilizaran, las condiciones y frecuencia de las mediciones, procesos de
disputas, medios para solucionar problemas de servicio, clausula de
indemnizacién y las opciones existentes para actualizar, renovar o terminar
con el acuerdo” (AMBIT TEAM, 2021).

7. Desarrollo e implementacion del aprendizaje

La implementacion de los conocimientos adquiridos en la tematica de analizar y
visualizar datos se vera plasmado en el disefio y presentacion a través de un
Dashboards donde de manera gréfica, cuantitativa y explicativa transformaremos
la base de datos de la gestion de mesa de ayuda de la empresa Treecall S.A.S en
informacion de valor que permite una toma de decisiones mas acertadas.

Se evallan y analizan los datos mostrando la ejecucion del proceso de gestion de
incidentes, requerimientos, solicitudes llevando los datos a una visual por dia de la
semana, por mes, por agente de solucion, cumplimiento de ANS, efectividad,
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gestion general de manera numérica y grafica usando la herramienta Excel y sus
respectivos componentes que permiten la construccion efectiva de informes y/o
dashboards. El origen de los datos es una herramienta de centralizacion llamada
GLPI (Gestion Libre de Parque Informatico) por medio de la cual los usuarios dejan
sus solicitudes, requerimientos e incidentes de manera centralizada al equipo de
agentes de mesa de ayuda.

8. Figurasy tablas

1. lustracion 1. Informe Mesa de Ayuda
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llustracion 1. Es el disefio general donde se muestra el comportamiento de la
gestion para el afio 2023, consta de varios tipos de graficas donde se explica en
detalle la gestion realizada. Se muestran en resumen indicadores de efectividad,
ANS, Gestion de casos, nimero de casos, barridos y la tabla con la cual se obtienen

los datos. Los gréaficos usados para este informe varian segun la presentacion del
indicador

2. Tabla 1. Fecha de Actualizacion

Fecha Actualizacién
20/03/2024

Fecha de Actualizacion: Es una tabla sencilla de 2 filas por 1 columna en la cual

se plasma la fecha de actualizacion del Dashboard automéaticamente por medio de
la férmula = HOY ().

3. Tabla 2. Resumen Indicadores
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Casos Recibidos 21553
Casos Cerrados 21541
Otra Gestion 12
Gestionados 21553
% Cerrados 99,94%
Pendientes 12
% Pendientes 0,06%
Incumplimiento 1496
% Contactados 6,9%
Cumplimiento 20057
% ANS 93,11%
% Efectividad 93,06%
Casos 21553
Pendientes 12

Resumen de indicadores: Muestra de manera resumida la informacion de los
indicadores medibles de la gestion mesa de ayuda, de manera general. Los formatos
utilizados son porcentaje y niUmeros.

A manera de explicacion el indicador de ANS hace referencia a la relacion que
existe entre el nimero de casos cumplimiento dividido el nimero de casos totales,
el ANS es la relacion que existe entre el nimero de casos cumplimiento dividido el
numero de casos cerrados. El porcentaje de casos cerrados es la relacidn que existe
entre el nimero de casos cerrados dividido el nimero de casos totales y se llama
Gestion, los casos pendientes son aquellos que terminaron en una gestién diferente
a cerrado es decir permanecen abiertos. A continuacion, se muestran de manera
gréfica los indicadores, usando diferentes modelos ofrecidos por Excel.

4. llustracion 2. Porcentaje de Efectividad
e N
25% 75%
0% 100%
Efectividad
o J

En la llustracion 2, la grafica informa el porcentaje de efectividad alcanzado en el
afo 2023 para la gestion de mesa de ayuda. Como se puede visualizar se alcanzo el
objetivo de acuerdo con el color donde se encuentra ubicado y el porcentaje
logrado. EIl color rojo indica que el resultado de efectividad es critico y se debe
intervenir con acciones de mejora contundente, el amarillo indica que esta dentro
de una accion de mejora un poco mas ajustada y el verde que esta dentro de lo
aceptado o incluso dentro del objetivo planteado. Para nuestro caso de estudio, la
mesa de ayuda Treecall logro un 93,06% de efectividad por lo cual se ubica en el
color verde.
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5. llustracion 3. Porcentaje de Cumplimiento
s )
25% 75%
0% 100%
Casos Cumplidos / Casos Cerrad
\ asos Cumpli OS/ dsos Cerrados )

En la ilustracion 3, la grafica informa el porcentaje de efectividad alcanzado en el
afio 2023 para la gestién de mesa de ayuda. Como se puede visualizar se alcanzé el
objetivo de acuerdo con el color donde se encuentra ubicado y el porcentaje
logrado. El color rojo indica que el resultado de efectividad es critico y se debe
intervenir con acciones de mejora contundente, el amarillo indica que esta dentro
de una accion de mejora un poco mas ajustada y el verde que esta dentro de lo
aceptado o incluso dentro del objetivo planteado. Para este caso de estudio, la mesa
de ayuda Treecall logré un 93,11% de efectividad ubicandose en el color verde.

6. Ilustracion 4. Porcentajes de casos cerrados y pendientes
4 R

i % Cerrados
H % Pendientes

99,94%

" J

En la ilustracién 4, la grafica muestra como resultado el porcentaje de casos
cerrados y pendientes alcanzado en el afio 2023 para la gestion de mesa de ayuda.
Como se puede visualizar la mesa de ayuda Treecall logré cerrar un 99,94% del
total de casos, dejando 0.06% en estado pendiente por gestion. Los casos que no se
cerraron corresponden a gestion en espera de aprobacion en un defecto de contacto
y entendimiento de la situacion presentada.

7. lustracion 5. Filtros Resultados por Dias y Otros Criterios
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FILTROS RESULTADOS POR DIAS Y OTROS CRITERIOS
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En la ilustracion 5 se observa la parte del Dashboard que ilustra datos especificos
de la gestion de mesa de ayuda, la grafica es tipo combinado, dindmico y se origina
de una tabla dindmica que ilustra los indicadores por area de solucion en porcentaje
y nimero de casos. Con el uso de los filtros mostramos informacion segun lo que
se desee visualizar. Se evidencia que el &rea de servicios TI fue la que tuvo mayor
participacion en el nimero de casos asignados en el afio 2023 con un 74,6%
correspondiente a 16079 casos.

8. llustracion 6. Participacion general de casos por semana

®Lunes
uMartes
¥Miercoles
@Jueves
wViemnes

wFin de Semana

En la ilustracion 6, la gréfica es tipo circular con su gréfico de barras, dindmico y
se origina de una tabla dindmica que ilustra los indicadores por area de solucién en
nimero de casos. Se muestra que el miéercoles y jueves fueron los de mayor
generacidn de casos para el afio 2023, se generd un total de 4787 en el caso de los
miércoles y 4391 casos para los jueves. El lunes no generan una alta carga de casos,
entendiendo estos nimeros vemos que no hubo una participacién uniforme y que
entre martes.
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9. llustracion 7. Participacion por tipo de caso

Participacion por Tipo de Caso

\ HIncidencia
H Requerimiento
36,90% 63,10% 63,10% 9

En la ilustracion 7, la gréfica de tipo circular con su grafico de barras, dindmico y
se origina de una tabla dinamica que ilustra los indicadores por tipo de caso. Se
muestra que el 36,90% de los casos fueron clasificados como incidencia. El
indicador Ilama la atencion de la compafiia porque nos indica que no se cuentan
con rutinas de operacion efectivas que mitiguen los incidentes o en su defecto no
tenemos estabilidad medianamente soportable dentro de las plataformas de Treecall
S.AS.

10. llustracion 8. Participacion de casos por mes del afio 2023
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En la ilustracion 8, la grafica es de tipo combinado y dindmico, se origina de una
tabla dindmica que ilustra los indicadores por tipo de caso. Se evidencia que el
nlmero y porcentaje de casos conserva un comportamiento entre el 7 y el 9,8 por
ciento entre los meses de enero y diciembre. En el mes de mayo se incremento el
numero de casos siendo el % mas alto del afio, en este mes se evidencié un problema
en el almacenamiento que generd una gran cantidad de casos sin tener mayor
impacto en la curva analizada.

11. Ilustracion 9. Participacion por Area de Escalamiento
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En la ilustracién 9, la grafica es tipo combinado, y dinamico, esta se origina de una
tabla dinamica que ilustra los indicadores por tipo de caso. Se evidencia que el area
de operaciones y tecnologia escala el 58,92 por ciento de los casos totales, cifra que
esta acorde con el proceso entendiendo que son el primer filtro de gestion en la
mesa de ayuda. Para el area de servicios Tl es importante que al ser el siguiente
nivel de escalamiento resalta dentro del top 10 de las areas de escalamiento.

9. Conclusiones
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Hacer un buen analisis y visualizacion de los datos permite que las empresas y
compafiias tomen decisiones vitales para un mejoramiento del manejo de la
informacion.

Con el analisis y visualizacion de datos de la empresa Treecall se construyd un
informe sobre los casos reportados, el porcentaje de efectividad de la solucion de
los casos, el area de solucion y el tiempo que transcurrié para la solucion.

El desarrollo del seminario de andlisis y visualizacion de datos permite tener una
mente mas objetiva sobre qué datos analizar en la empresa Treecall y muestra
nuestras capacidades para generar un resumen ejecutivo tipo dashboards.

El &rea de servicios Tl presentd una participacion muy superior a las demas areas,
para futuras acciones se recomienda que se realice una redistribucion en los tiempos
de ocupacion con el objetivo de equilibrar las cargas de gestion entre las areas de
solucion.

Se debe realizar una revision interna para el escalamiento de casos debido a que es

probable que se requiere un redimensionamiento del nimero de personas que
atienden el primer nivel en este caso operaciones y tecnologia.
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