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Tesis Maestria en Bases de Datos

Resumen Ejecutivo

El presente documento muestra la documentacién respectiva a una herramienta desarrollada para la
utilizacion de la mineria de datos en un Data Warehouse 2.0 mediante escenarios con informacion de alertas
e incidentes del departamento Global System Monitoring (GSM) en Costa Rica y Malasia respectivamente,
de la compafiia Intel. La utilizacién de algoritmos en la mineria de texto, son fundamentales para la
basqueda de tendencias mediante palabras claves, lo cual, es y sera, un pilar fundamental en las
organizaciones pues les permitira transformar en conocimiento los grandes voliumenes de datos existentes

hoy en dia.

A partir de ahi, el presente proyecto tiene como objetivo principal la implementacion de un Data Warehouse
2.0 y su respectiva aplicacion de técnicas de mineria de texto que permitan recuperar las descripciones de
tiquetes relacionados al soporte de la plataforma tecnoldgica de manejo de tiquetes de Intel, en tiempo real.
Se manejaran tres categorias de tiquetes: incidentes, los cuales son problemas especificos no esperados del
cliente los cuales no pueden ser asociados a un guion de resolucion, los “;cémo puedo?” concernientes a
preguntas frecuentes a resolver mediante un script y los tiquetes tipo solicitud donde el cliente pide un

servicio en especifico, por ejemplo el aumento de espacio en disco a nivel de servidor.

Las descripciones de los tiquetes no poseen ningun formato estdndar por lo cual es dificil recuperar
manualmente cuales son los problemas mas frecuentes. Por esta razon, se utilizaran técnicas de minado de
texto, para otorgar la oportunidad de mostrar a los usuarios aquellas palabras claves que podrian
considerarse como relevantes para su analisis, ya sea en periodos de una hora para alertar de una posible
degradacion de servicios en una aplicacion determinada, o en tiempos iguales 0 menores a un afio a fin de
poder analizar proactiva y reactivamente los problemas enfrentados por un servidor y aquellos que podrian

Ilegar a generarse.

Como resultado, se implementaran planes de accion que permitan disminuir el volumen de tiquetes
relacionados a una misma area de soporte; para evitar escalaciones?® futuras, visualizar elementos
recurrentes que afecten la operaciones de negocio, incrementar los niveles de resolucién de incidentes y

finalmente aumentar el nivel de confianza de los clientes.

1 Escalacion: se refiere al proceso de requerir un especialista de més alto nivel para resolver un problema.
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Palabras clave: Data Warehouse 2.0. Intel. Mineria de Datos. ITIL v3. Técnicas de pre-procesado de datos.
Herramienta de Gestion de Incidentes y alertas, Analisis de Minado de Texto (SSIS Term Extraction) .

Identificacion de Patrones Recurrentes de Texto.
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Capitulo 1: Introduccion

Antecedentes

Durante los ultimos afios las empresas han pasado de tener grandes volimenes de informacién en forma

fisica (impresa) a tener el doble 0 mas de esa informacion guardada en forma digital.

Esta evolucion se ha venido dando de forma iterativa, donde las organizaciones cayeron en cuenta de que
era insostenible manejar tanto papel de forma ordenada, de ahi surge la necesidad de migrar a medios
digitales de almacenamiento. Sin embargo, actualmente ni siquiera los medios digitales estan dando la
respuesta requerida a las empresas, pues se tiene una exorbitante cantidad informacion subutilizada, la cual
con el uso adecuado podria tener gran valor para la toma de decisiones. Aca en este punto, es donde la
informacidn debe convertirse en conocimiento, como un proceso natural de tener las herramientas y los

datos, pero a sabiendas de que es requerido procesarlo de alguna forma para sacarle el mayor provecho.

Por ejemplo Google, el motor de busqueda mas conocido a nivel mundial, es una de las primeras
herramientas la cual ha permitido buscar y devolver contenidos. Esto mediante algoritmos, midiendo la
relevancia de los resultados con técnicas de categorizacion, peso de palabras, relaciones entre palabras,

entre otros.

En un contexto similar el presente trabajo pretende mostrar la utilidad de herramientas para la mineria de
texto en el campo de las Tecnologias de Informacion, en un area sensitiva de toda organizacion como lo es
la Gestion de Alertas e Incidentes. En el caso de Intel Corporation se utiliza ITIL como la metodologia de

Gestion de Tecnologias de Informacion.

La mayoria de empresas, utilizan alguna herramienta que les permita manejar internamente su soporte a
aplicaciones y el monitoreo del mismo. Esto representa una inversion de alto costo, donde el ideal de toda
empresa es llegar a identificar todos los posibles problemas generados y evitar la resolucion repetitiva e
innecesaria de incidentes los cuales podrian ser resueltos en la primera instancia de soporte conocida como
Nivel 1, ahorrando paralelamente en costos al no tener que escalarlo a niveles mas altos (usualmente de

mayor costo) o identificando causas raiz para evitar que esos problemas no se vuelvan a presentar.
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Intel Corporation, utiliza la herramienta Service Now para el manejo de tiquetes: ya sean incidentes o
solicitudes de servicio y para manejar un catalogo basico de elementos clave como lo son el nombres de las
aplicaciones y servidores. Esto le permite mantener una base de datos de todos los tiquetes para analisis

posteriores en la etapa de Gestion de problemas.

La compafiia Intel posee una amplia variedad de departamentos con tareas especificas, sin embargo existen
algunos en particular que cumplen una funcién estandar para cualquier servicio o aplicacion dentro de la
empresa. Un ejemplo de ello son los departamentos de monitoreo, los cuales como su nombre lo especifica
tienen como objetivo monitorear y darle seguimiento a cualquier alerta o0 comportamiento no comin de los

servidores.

En Intel, éste departamento se conoce como: Global System Monitoring reconocido por el acronimo GSM,
en espariol se identificaria como: Sistema de Monitoreo Global. Su cobertura es de tipo 24/7, con presencia
en Costa Rica y Malasia. Este departamento utiliza un repositorio de alertas llamada BEM Impact Manager,

alli son capturadas todas las alertas de todos los servidores de Intel.

Los agentes toman cada una de esas alertas y procuran buscar la solucién méas Optima para su pronta
resolucion, algunas de ellas representan falsas alarmas, otras pueden tener un impacto de tipo: bajo, medio,

alto o critico. Las mismas son atendidas por el nivel de criticidad mas alto al mas bajo.

Se puede identificar que el volumen de alertas a generarse en una hora 0 menos puede ser bastante alto, lo
cual incurre en que los agentes tengan como prioridad atender las alertas mas criticas. Pero ¢qué sucede si
hay una serie de alertas recurrentes con impacto bajo que no han sido observadas durante horas?, ;qué
pasaria si un servidor esta alertando gradualmente que algo puede estar ocurriendo?, de una forma manual
éstas interrogantes son complicadas de contestar, ya que podemos tener diez agentes trabajando en una
misma alerta, la cual, al ser repartida entre ellos no determina que puede estarse generando una recurrencia
considerable de un mismo sintoma. ¢cémo podemos llegar a resolver un problema de esta indole? Se podria
pensar que es simplemente un problema de comunicacién entre agentes, sin embargo, en departamentos de
éste tipo los Service Level Agreement? con los clientes son de minutos, es decir ellos no posee el tiempo

para estar preguntando si alguien ha visto un mismo caso.

El presente proyecto, pretende minimizar situaciones como ésta, donde al utilizar mineria de texto se llega

a analizar las descripciones de las alertas en tiempo real y enviar correos de aviso por medio de reporteria,

2 Service Level Agreement, conocido por el acronimo: SLA, es el contrato entre el departamento de Tecnologias de
Informacién y el cliente donde se especifica en cuanto tiempo va estar resuelto un caso segun su prioridad. Si el
contrato no se cumple generalmente hay sanciones para el departamento de TI.
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a los agentes de cuando alguna de éstas alertas se ésta convirtiendo en recurrente para tomar acciones

inmediatas.

Para su desarrollo se propone un Data Warehouse 2.0 el cual nos permite tener un sector interactivo ligado
a un ambiente transaccional representado por la consola de alertas. A fin de aprovechar al maximo la
solucion de un Data Warehouse 2.0 se ofrece dentro del alcance un sector integrado y otro de archivo, los
cuéles permitiran al departamento de monitoreo realizar analisis mas profundos de la salud actual de los
servidores, uniendo diversas variables como lo son: rendimiento del servidor (uso del CPU, memoria, 1/0),
espacio en disco, problemas e incidentes asociados, aplicaciones asociadas, solicitudes y parches. La forma
proyectada para realizar dichos analisis sera mediante dashboards y reportes donde se ofrezcan éstas
variables y se les permita a los agentes interactuar a fin de obtener conclusiones dependiendo de sus

necesidades.

Justificacion

La justificacion del presente proyecto, se basa en la basqueda de una solucion que permita identificar los
problemas mas recurrentes en el contexto de Alertas e Incidentes en el grupo Global System Monitoring en
Costa Rica y Malasia, mediante la implementacion de patrones recurrentes en tiempo real. La hip6tesis
propuesta se basa en el andlisis del entorno actual, para lo cual se utilizardn como punto de partida los
indicadores de incidentes y alertas mas frecuentes provenientes de la Base de Datos de Gestidn de Incidentes

(conocida como “Servicie Now™) y de Impact Manager, respectivamente.

Tomando en cuenta esta informacién y por medio de la adecuada extraccion de datos y analisis por medio
de técnicas de Minado de Texto (SSIS - Term Extraction), se proporcionaran las guias elementales para la

identificacion de las areas de mejora que permitan brindar una mejor calidad en el servicio ofrecido.

El punto clave para ello es identificar cuales son aquellos problemas comunes y generados de forma
recurrente, sin embargo no es una tarea facil cuando los volimenes son altos y no se puede invertir tiempo

en la limpieza y extraccion de datos claves de forma manual.

Se espera que con las acciones correctivas a implementar de forma posterior al analisis del presente

proyecto, generen de forma positiva una mejora en el tiempo de resolucion de los incidentes y alertas que
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pueda ir mas alineada al actual nivel de servicio ofrecido a los clientes incrementando consecuentemente

el nivel de satisfaccidn y percepcion del servicio.

Optimizando los tiempos de resolucion, se tiene como expectativa poder invertir mas tiempo en el analisis
de problemas, los cuéles si son repetitivos estan indicando factores ain no resueltos; contando con un Data
Warehouse 2.0 se desea utilizar toda esa data histérica para poder comprender con mayor facilidad cuél o
cuéles son los factores que podrian estar involucrados y como a futuro se puede evitar o mitigar incidentes

de mayor calibre.

Se considera como un imperativo el hecho de que toda empresa quiera conocer el significado de su
informacidn y la importancia que ésta pueda aportar a sus objetivos estratégicos al corto, mediano o largo

plazo.

Marco Institucional

En este trabajo se presenta un analisis de las alertas e incidentes generados mediante consola al
departamento de Global System Monitoring en Intel, por medio del sistema de Gestion de Incidentes
“Service Now” e Impact Manager como repositorio de alertas. En ambas se registran los problemas técnicos
de los empleados de la empresa, aplicaciones e infraestructura a través de los servidores que alojan las

aplicaciones utilizadas a nivel empesarial.

La base de datos Service Now estd considerada como el principal sistema de informacion de tiquetes y el
mayor sistema utilizado en Intel, diferenciandose gradualmente de otras bases de datos utilizadas en la

empresa.

Para identificar los valores més concernientes en esta base de datos, se ha elaborado una estrategia de
busqueda de términos relevantes de la propia base de datos y consola de alertas, la cual es altamente fiable,

se actualiza constantemente y recoge todas las posibles variantes y sinonimias de los términos empleados.

Se realiz6 una seleccion de la terminologia mas apropiada, identificAndose los términos que comprenden el

contexto de incidentes relacionados al servicio ofrecido por el departamento Global System Monitoring.

Para identificar todos los posibles problemas relacionados es necesario un paso previo de limpieza de los

datos en el que necesitara los distintos términos relacionados para una identificacion 6ptima en las alertas
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e incidentes. En total se analizara el total de incidentes y alertas generadas durante todo el 2014 y los meses
de Enero, Febrero, Marzo y Abril del 2015.

¢ Qué abarca el departamento Global System Monitoring?

Para lograr una mejor nocién del departamento, su funcién y la relacién que mantienen sus grupos funcionales,

se describiran a continuacion sus principales caracteristicas.

GSM (Global System Monitoring, fue conocido anteriormente como el OSC (Operation Service Center).
Actualmente Global System Monitoring ofrece un modelo de soporte de 24 horas por 7 dias y cuenta con

dos centros de soporte localizados en las siguientes regiones:

e Penang en Malasia (edificio: PG12).
e Belén en Costa Rica (edificio: CR2).

Global System Monitoring cuenta con cuatro grupos funcionales que ofrecen resolucion remota de
incidentes generados por la tecnologia de MOM (Microsoft Operacion Manager) en las siguientes areas:

e Aplicaciones: Provee soporte especialmente a las principales aplicaciones e infraestructura de los
clientes de negocio mas importantes para Intel. Entre las aplicaciones mas comunes que Global System

Monitoring soporta se encuentran las siguientes: SAP, Tico, Fingis, entre otros.

¢ Infraestructura: Soporta principalmente la infraestructura tecnoldgica de los sistemas de correos
corporativos y configuraciones de redes. Entre las areas de soporte mas importantes se encuentran las
siguientes: Exchange, DNS, DHCP.

o Network (Redes): Provee servicios de monitoreo los circuitos de LAN y WAN entre los diferentes

sitios geograficos donde Intel opera.

e Telecom: Brinda servicio de monitoreo de las principales infraestructuras de telefonia y de sus equipos

de comunicacion (PBX).

La vision de este departamento establece que “Global System Monitoring provee liderazgo global para la

administracion de sistemas remotos a las operaciones de Intel a nivel mundial”.
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En la Figura 1 se muestra un diagrama del flujo de manejo de incidentes del departamento Global System
Monitoring. Donde MOM (Servicio instalado en los servidores) genera una alerta y ésta se envia a Impact
Manager (consola que almacena las alertas). Si es una alerta valida el agente de Global System Monitoring
la analizard y generard un tiquete tipo incidente en Service Now, si el primer nivel (Global System
Monitoring) no tiene una solucion para la misma debe escalarla a su siguiente nivel de soporte o mas antes
posible, si se da el caso de que Global System Monitoring tiene la solucion efectiva, le dira a su cliente, en
éste caso el duefio del servidor que el problema fue resuelto.

Soludi6n al Qiente

Figura 1 Flujo de manejo de incidentes en Global System Monitoring

La Figura 2 presenta el organigrama de Global System Monitoring. EI mismo no se describe a detalle pues
no es el objetivo, como si lo es la visualizacion de sus procesos. Notese que Global System Monitoring
soporta multiples departamentos y el nivel de criticidad de estos departamentos son muy altos y complejos
a la vez, como por ejemplo aquellos de los cuales dependen las operaciones de ensamble y muestra de chips
desarrollados en Intel a nivel mundial. Por lo tanto la disponibilidad y efectividad de los equipos es
altamente necesaria, siendo Global System Monitoring el grupo de soporte que pueda responder a las

solicitudes de maltiples departamentos en términos de disponibilidad de los equipos.
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Figura 2 Organigrama Global System Monitoring

Planteamiento del Problema

Actualmente el tiempo de resolucion de los tiquetes es muy prolongado y no esta cumpliendo con los niveles
de servicio pactado con los clientes (Service level agreement), ademas al Global System Monitoring recibir
diariamente un alto volumen de alertas, incide en brindar un servicio de baja calidad medido en los tiempos
de respuesta no Optimos, poca resolucion a problemas recurrentes, y predisposicion a generar incidentes
mayores por no atacar a tiempo alguna alerta recurrente en tiempo real, es decir un manejo reactivo de los

eventos. Todos estos puntos llegan a generar un descontento generalizado en los clientes.

Cuando la calidad en la resolucién de los problemas no es la esperada, se traduce en que un cliente vuelva
a abrir otro tiquete por el mismo problema o que el servidor vuelva a generar la misma alerta, lo cual llega
a incrementar el volumen de los incidentes y alertas. Estas situaciones pueden estar ligadas a falta de
entrenamientos 0 poca experiencia por parte de los agentes de primer nivel y a insuficientes acciones
concretas y proactivas para la eliminacion de recurrencias en incidentes y alertas.
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Problema General

La problemaética actual en el departamento de Global System Monitoring en Intel, radica principalmente en
la falta de instrumentos que permitan identificar la recurrencia de eventos generados en tiempo real por
equipos monitoreados por Global System Monitoring, provocando en muchos casos que multiples
representantes de Global System Monitoring estén atendiendo el mismo caso generando duplicacion de

tareas.

Sub-Problemas

e Lainformacion de eventos generados en la consola de monitoreo en Global System Monitoring son
analizados reactivamente, lo cual produce que en muchas ocasiones ciertas areas funcionales en
Intel se vean impactados por no haberse anticipado en el momento oportuno.

e Falta de herramientas de visualizacion que le permitan a Global System Monitoring identificar de
una forma expedita la recurrencia de eventos de los servidores en Intel generadores de mayor ruido.

e El andlisis de los eventos generados en Global System Monitoring no son basados en tiempo real
lo cual genera que la gerencia de Global System Monitoring tome decisiones tardias en la gestion
apropiada de eventos e incidentes.

e Global System Monitoring requiere de un medio para centralizar informacion de diversas fuentes:
nombre de la aplicacion, datos del servidor, registro de incidentes y problemas, alertas, rendimiento
de servidores, espacio en disco, parches, entre otros, que le permitan interrelacionar datos y de alli

obtener analisis de posibles situaciones a presentarse en los servidores.

Objetivos

Objetivo General

Analizar la informacién procedente de tiquetes y alertas del departamento Global System Monitoring de la

Empresa Intel, Costa Rica, con el fin de identificar los patrones de incidentes y alertas mas significativos
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por medio de una técnica de mineria de texto, visualizandola en tiempo real mediante la implementacion

de un Data Warehouse 2.0 .

Objetivos Especificos

1. Definir las fuentes de informacion a analizar clasificandolas por el tipo de alerta.

2. Revisar la veracidad de los datos obtenidos a partir de los métodos de mineria de texto aplicados.

3. Implementar una solucién de Data Warehouse 2.0.

4. Usar un estandar para aplicar calidad de datos.

5. Comparar los métodos de mineria de texto que permitan el andlisis de datos variados.

6. Preparar un modelo de reporteo para el manejo de problemas recurrentes a partir de datos obtenidos.

7. Organizar los datos obtenidos en busca de tipos especificos de patrones o tendencias.

Alcances

El proyecto desarrollado tiene como alcance la aplicacién de un modelo de mineria de texto que permita
analizar la informacion procedente de tiquetes y alertas del departamento Global System Monitoring de la
Empresa Intel en Costa Rica, con el fin de identificar los patrones de incidentes mas significativos para su

posterior resolucion y analisis de tendencias.

Los aspectos puntuales que comprende el presente proyecto estan relacionados a la extraccion de los datos
(incidentes y alertas) provenientes de la Base de Datos de Intel conocida con el nombre de “Service Now”
que almacena informacion de los incidentes y de Impact Manager, la cual contiene las alertas y eventos

asociados a los servidores de la empresa.

Esto permitira realizar tareas de clasificacion y limpieza de datos apropiadas para asi poder aplicar la técnica

de mineria de texto mas propicia que permita analizar la recurrencia de patrones de texto en alertas e
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incidentes con el fin de identificar areas de mejora en términos de capacitacion a los niveles inferiores de
soporte (Nivel 1) y proveer una propuesta estandar de resolucién y estudio de los principales incidentes
generados, basado en el cruce de informacion de diversas fuentes relacionadas como lo son la base de datos

de empleados, manejo de problemas, parches, rendimiento y espacio en disco del servidor, entre otras.

Los datos obtenidos seran procesados en un Data Warehouse 2.0, donde se abarcaran 3 sectores: el
interactivo (datos menores o iguales a una hora), el integrado (datos iguales o menores a un mes pero

mayores a una hora) y el de archivo (datos mayores o iguales a un mes pero menor a un afo).

Para mostrar la informacion de cada sector se utilizaran reportes en Reporting Services, dashboards por
medio de PowerView , la herramienta para publicar la reporteria sera SharePoint Business Intelligence

2013. Asimismo se otorgara la facilidad de poder conectarse a los datos por medio de Excel.

No seran contemplados el andlisis de incidentes y alertas de otros departamentos fuera del departamento
“Global System Monitoring Costa Rica y Malasia”, ademas no estan autorizados desembolsos adicionales

para la compra de programas de computo fuera de los que existen hoy en dia en Intel.

Limitaciones

La informacion utilizada en el presente proyecto se limita solamente a aquella que son generadas por
las herramientas relacionadas y relevantes a Global System Monitoring, por lo tanto no se tomara en
cuenta cualquier otra herramienta o fuente de datos que no esté citada en el presente documento.

e Para el procesamiento de los datos se utilizaran solamente aquellos que cumplan con los criterios
necesarios para poder hacer las interrelaciones necesarias, por ejemplo, si un tiquete no posee un
nombre valido de servidor, el mismo no podra ser tomado en cuenta ya que no podra ser relacionado
con las otras fuentes de datos.

e Los datos expuestos en el presente proyecto son clasificados como criticos, por lo cual se requiere alta
confidencialidad en los datos presentados.

e El presente proyecto se limitara en esta fase a la creacion de la solucién del Data Warehouse 2.0 y la

visualizacion de los aspectos mas relevantes que el negocio desee analizar. Las demé&s consideraciones

0 requerimientos adicionales se contemplaran en etapas futuras definidas como parte de la mejora

continua del actual proyecto.
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o El software y otras herramientas requeridas para la elaboracion del presente proyecto se basaran en las
propuestas y estandares ya definidos por Intel, no habra presupuesto definido para la compra de

software adicional.
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Capitulo II: Marco Metodologico

Tipo de Investigacion

En el presente proyecto se utilizara el enfoque cualitativo basado en Investigacidén en Accion pues permite
resolver problemas cotidianos e inmediatos y mejorar précticas concretas basadas en problemas practicos
vinculados a un entorno en particular, donde se propicia el cambio y ademas motiva a las personas a

participar en la deteccién de necesidades.

Ademas, se contemplaré el presente proyecto con el enfoque cuantitativo del Método Correlacional basado
en Proceso de Investigacion que utiliza instrumentos de recogida de datos para agruparlos, analizarlos y
finalmente emitir un informe donde interprete todos los aspectos relacionados con el problema (Naranjo
Zeleddn, 2014).

Una vez identificado el marco de investigacion a ser aplicado en el presente proyecto se procedera a
implementar técnicas de minado de texto sobre los incidentes generados en la herramienta de Gestion de
Incidentes llamada “Service Now” institucional e Impact Manager para el manejo de alertas. Esto permitira
identificar los problemas mas frecuentes materializados por escalaciones de los incidentes que el Primer
Nivel de Soporte (Nivel 1) no esta apto a resolver por falta de capacitacion o por un volumen alto de
generacién de incidentes en poco tiempo, que pueden ser recurrentes pero no han sido identificados por el
modelo de trabajo actual, en el cual cada agente resuelve aleatoriamente un incidente o alerta sin poder

darse cuenta de un patrén de comportamiento repetitivo .

Para ello, se utilizara como fuente de informacidn la base de datos de “Service Now” e Impact Manager las
cuales registran todos los incidentes y alertas generadas por los sistemas informaticos de la empresa y

relacionados al departamento Global System Monitoring en Costa Rica.

Service Now esta considerada como el principal sistema de informacion de tiquetes de mayor utilizacion,
siendo una de sus caracteristicas distintivas, frente a otras bases de datos, el utilizar una indexacién manual

realizada por usuarios expertos para la recuperacion de informacion.
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Para identificar los valores mas relativos en esta base de datos, se elaborara una estrategia de busqueda de
términos relevantes y recurrentes de la propia base de datos, la cual es altamente fiable, y que se actualiza
constantemente recogiendo todas las posibles variantes y sindbnimos de los términos empleados. Se realiz6
una seleccién de la terminologia méas apropiada, identificandose los términos que comprenden el contexto

de incidentes relacionados al departamento de Global System Monitoring.

Para identificar todos los posibles problemas relacionados al departamento antes mencionado sera necesario
un paso previo de limpieza de los datos (descripcién de los incidentes y alertas) en el que se utilizara los
distintos términos relacionados para una identificacién 6ptima. En total se colectaran todos los incidentes
y solicitudes de servicio generados durante el 2014 y Enero, Febrero, Marzo y Abril del 2015 en el

departamento Global System Monitoring en Intel.

Una vez que toda la informacién sea colectada y clasificada de la mejor forma mediante medios de limpieza
de datos, se buscaran técnicas de minado de texto para la creacion de redes de palabras-clave en funcion de
su recurrencia, con el fin de determinar patrones especificos en términos de incidentes y solicitudes de
servicio que nos permita identificar las posibles acciones correctivas. Estas redes nos permitiran establecer
relaciones de cercania entre las palabras contenidas en la descripcién de los incidentes para determinar

relaciones de semejanza entre ambas.

Area de Estudio

En el presente estudio se enfocara en las alertas e incidentes reportados en las consolas de monitoreo del
departamento GSM (Global System Monitoring) en Costa Rica generados por equipos tecnolégicos de Intel
a nivel mundial y que son registrados en las Bases de Datos de Service Now por parte del personal de

Global System Monitoring en las instalaciones de Intel en Costa Rica.

Objeto y Sujeto de estudio

El principal objeto de estudio del presente proyecto se basa en el analisis del comportamiento de los
incidentes y alertas generados por el mal funcionamiento o eventos inesperados en la infraestructura

tecnoldgica de servidores en Intel. Se pretende buscar tendencias, patrones comunes y analisis del contenido
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de texto provenientes en las descripciones de dichos incidentes, que permitan una adecuada visualizacion

e interpretacién de las areas encontradas.

Por otro lado, el sujeto de estudio se basa en los “servidores” e “incidentes” que son los componentes
determinantes del presente analisis, ya que contienen los elementos de gran relevancia en el estudio en
cuestion. Se pretende analizar los servidores que generen eventos recurrentes, condiciones actuales de los
servidores, asi como el analisis de texto de las descripciones de los incidentes, de tal forma que permitan
poner en evidencia el comportamiento normal o anormal de los servidores que generan dichos incidentes y

gue son registrados por el personal de Global System Monitoring.

Poblacién y muestra

La poblacion en estudio se compone de todos los servidores que componen la infraestructura tecnolégica
de Intel que son soportados por el departamento de Global System Monitoring, que generan tanto incidentes

y problemas registrados en “Service Now”, como alertas en Impact Manager.

El sistema de gestion de incidentes conocido como “Service Now” tiene aproximadamente alrededor de 6
afios de haberse implementado como una solucion general de ITIL, para el presente analisis se recuperara
datos desde el 2014 hasta la fecha, por lo cual la cantidad de registros analizados estara delimitada al tiempo

definido anteriormente debido a que se pretende analizar los incidentes en tiempo real.

Es importante recalcar que no se integrard eventos o incidentes de otros departamentos fuera de Global
System Monitoring que pudiera potencialmente tener registros relevantes para el presente analisis, lo cual

se establece como una limitante inicial del presente proyecto.

Fuentes de Informacion

La fuente primaria del presente estudio se basara en la Base de Datos de “Service Now”, la cual registra
todos los eventos e incidentes generados por los servidores de Intel y que son generados en las consolas de

monitoreo de GSM (Global System Management), ademas se identificaron las siguientes fuentes:
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¢ BEM Impact Manager: consola para el manejo de alertas generadas por MOM (servicio de Microsoft
gue genera eventos de los servidores)

e iMODS: Muestra detalle del rendimiento y espacio en disco de los servidores.

e CDIS: Maneja la base de datos de los empleados de Intel, esto para su correlacion con los datos del
servidor para poder determinar el nombre del duefio del mismo.

e |AP: Aloja la informacidn relacionada con las aplicaciones existentes en Intel, asociadas en su mayoria

a algun servidor.

Disefio de técnicas e instrumentos

La presente investigacion se apoyara en la utilizacion de técnicas de mineria de texto para analizar las
tendencias de los incidentes y alertas mediante la recuperacion de registros en tiempo real, a través de la
implementacion de un Data Warehouse 2.0 que permita recuperar datos actualizados a fin de mostrar los
datos con mayor relevancia para la Gerencia del Departamento de GSM. Por otro lado, se permitiria la
realizacion de otros tipos anélisis de los incidentes derivados de la solucidn tabular que se construird, a fin

responder a las necesidades de Negocio.

Para la realizacion de estos andlisis, se utilizard una técnica de Mineria de Texto basadas en un Data

Warehouse 2.0. Para el proyecto en general, se utilizaran las siguientes herramientas:

e SQL Server Data Tools 2013 y SQL Server Integration Services (SSIS): Para los algoritmos de
transformacion de “Extraccion de Términos”

e SQL Server Datar Tools 2013 y SQL Server Analysis Services (SSAS): para el desarrollo del
Proyecto Tabular del Data Warehouse 2.0.

e SQL Server 2014 — SQL Server Management Studio: como repositorio del Staging Area y para
soluciones técnicas en general necesarias de la implementacion de la solucion propuesta en el
presente proyecto.

e Sharepoint Business Intelligence 2013: para la creacion de dashboards mediante PowerView y la
publicacion de reportes creados en Reporting Services.

e Excel 2013: para la utilizacion de la solucion estilo “self-service” por parte de los usuarios finales.
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Estado de la Cuestidn

Para la realizacion del Estado de la Cuestion se utilizo el Proceso de mapeo sistematico por “Kai Pettersen”
(Petersen, 2008) sobre el tema “Uso de la mineria de texto para el analisis de incidentes en el departamento
Global System Monitoring en Intel” las cuales seran introducidas como elementos claves al inicio de cada

parrafo como elemento introductorio de cada proceso.

El estado de la cuestion alrededor del tema de la “Aplicacion de un modelo de mineria de texto que permita
analizar la informacion real procedente de tiquetes™ en el departamento Global System Monitoring en Intel
nos lleva a la siguiente pregunta: ; Cuéles herramientas de mineria de texto existentes en el mercado puedan
ayudar a la identificacion de patrones recurrentes en la descripcion de los incidentes generados por medio

de la herramienta Service Now e Impact Manager en el departamento Global System Monitoring de Intel?

El alcance actual nos lleva al analisis especifico del Departamento Global System Monitoring de Intel,
donde se analizaran especificamente los incidentes, alertas y solicitudes de servicio (service request)
almacenados en la Base de Datos de Gestion de Incidentes, que a su vez nos permita analizar tendencias
especificas que permitan resolver problemas recurrentes de forma eficiente, con el fin de tomar decisiones
adecuadas para mejorar el nivel de servicio para los clientes del departamento Global System Monitoring

y para los grupos de primer nivel (L1).

A nivel de contexto inicial es importante definir los conceptos esenciales de la presente investigacion, se
puede decir que la mineria de texto "Es un analisis de los datos compartidos por todos los textos de la
coleccion que se ofrece de manera indirecta, es decir, son informaciones que la coleccion dard a los
especialistas pero que no fue especificamente incluida en esa coleccion en el momento de su creacion para
su posterior difusion a los usuarios.” Sobre Data Warehouse 2.0 podemos decir que nos muestra una
perspectiva en tiempo real de los datos de negocio”. (Garcia, 2014) y sobre el tema de Gestion de Incidentes
tenemos que “...Tiene como objetivo resolver cualquier incidente que cause una interrupcion en el servicio
de la manera mas rapida y eficaz posible” (Kempter, 2014). Dentro de las palabras claves se encuentran las
siguientes: Data Warehouse 2.0, Mineria de Texto, Gestion de Incidentes y Solicitud de Servicios (Service

Request), algoritmos de mineria de texto, modelos de mineria de texto.

Segun David Parcell “Se estima que hoy en dia el 80% de las fuentes de las empresas son provenientes de
fuentes de formato en texto, voz y video” (Parcell, 2012), lo cual hace dificil la interpretacién y analisis de

dichos datos de forma propicia, con el fin de poder descifrar las tendencias y toma de decisiones adecuadas.
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Por lo tanto es de suma importancia determinar las técnicas de mineria de texto adecuadas que permitan
explorar y definir patrones de gran relevancia de los incidentes generados por la infraestructura de Global

System Monitoring en Intel.

Basandose en las fuentes bibliogréficas encontradas, se ofrecen escenarios reales de la aplicacion de
Mineria de texto permitiendo asi a los representantes del Departamento de Global System Monitoring a
tomar decisiones instantneas e idéneas para resolver en menor tiempo los incidentes méas recurrentes y

descifrar elementos claves para el manejo del problema planteado en el presente proyecto.

La principal hipdtesis propuesta en esta investigacion, se basa en que a mayor identificacion y control de
los incidentes més recurrentes en el departamento de Global System Monitoring habré una mayor reduccion
de las escalaciones y el nivel de satisfaccion de los clientes se incrementara debido a que habrd menos
interrupciones en los servicios de Tecnologias de Informacién. Donde se podra conocer a plenitud los

principales aspectos de los incidentes mayoritariamente generados.

Aunado a esto se pretende proveer una plataforma donde a futuro se pueda ejercer la gestién de problemas,
al identificar recurrencias en cantidad de alertas, incidentes y solicitudes de servicio proveniente de los
servidores. Actualmente se asocian nimeros de problemas a los incidentes, sin embargo no siempre se le
da la debida continuacién. A partir de ello se desea mostrar mediante reportes ésta informacién y asi

recomendar al negocio darle la debida continuacién a los mismos.

Segun la definicion de ITIL (Foundation, s.f.), la gestion de problemas tiene como funcién mejorar el
funcionamiento de la infraestructura de Tecnologias de Informacién, donde es imprescindible realizar un

seguimiento continuo de los problemas basados en tendencias. Dentro de sus principales objetivos tenemos:

e Disminucién del nimero de incidentes y una rapida resolucion de los mismos.
e Mayor eficacia en la resolucion de problemas.
e Gestidn proactiva, que permita identificar problemas potenciales antes de que éstos se manifiesten o

provoguen una seria degradacion de la calidad del servicio.
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Situacion Actual

Capacidad actual en el andlisis de la informacién

Hoy en dia el departamento de Global System Monitoring no cuenta con una herramienta de visualizacién
de incidentes en tiempo real y no se cuenta un analisis de las descripciones de los incidentes. Unicamente
se cuenta con sistemas transaccionales que registran los incidentes (Impact Manager, Service Now). A
continuacion se presenta una breve descripcion de las fuentes de informacidn que dispone el departamento
de Global System Monitoring:

Service Now

Es una base de datos de gran importancia para Intel y en Global System Monitoring ésta no es la excepcion.
Por medio de este repositorio se permite registrar el flujo de incidentes generados en la gestion de servicio
en Intel y basandose en las mejores practicas de ITIL.

Service Now posee multiples tablas para la operacion normal, de las cuales se tomaran aquellas tablas que
sean de mayor interés para el presente proyecto, entre las que se encuentran: Gestion Incidentes, Solicitudes
de Servicio, Gestion de Problemas, Articulos de Conocimiento, Nombres de Servidores identificados
mediante el campo: Configuracion del Iltem y nombre de Aplicaciones.

Esta plataforma es de suma importancia para Global System Monitoring (Nivel 1) ya que permite gestionar
los incidentes de forma centralizada, permitiéndole seguir con el flujo de accién de los incidentes por

resolver y traquear el historial de los mismos.

Impact Manager

Es la base de datos que registra eventos (alertas) generados por equipos de Intel y que son generados por
agentes de monitoreo (MOM- Microsoft) que son instalados en los equipos tecnoldgicos de Intel. Esta base
de datos es relevante para Global System Monitoring (Nivel 1), ya que les permite mostrar en la consola de
monitoreo aquellas alertas que son relevantes y que necesitan pronta accion. Estas alertas son generadas en

tiempo real.

Requerimientos esperados para el analisis de la informacion

La solucién a implementar ha utilizado las siguientes técnicas para la recoleccion de requerimientos.
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1. Entrevistas y encuestas a los interesados: Encargado del departamento de manejo de eventos,
representantes de los Servicios de Soporte, representantes del manejo de Base de Datos del sistema
Service Now, representantes del sistema Service Now.

2. Sesiones de trabajo: para entender los procesos que involucra el proyecto y definicion de
requerimientos.

3. Grupos de enfoque: donde se realizan discusiones interactivas con los principales involucrados del
proyecto.

Mediante éstas técnicas se pretende entender las necesidades del negocio, a su vez ir conociendo con cuales
datos se cuenta para ir construyendo el Data Mart, a partir del cual se disefiara la solucién. A continuacion

se mostraran los requerimientos principales:

Gerencia ITIL (Incidentes)

INTINC- 001 (Incidentes Historicos y en Tiempo Real)

Areas Gerencia de ITIL, Gerencia TAC
Responsables del Gerente ITIL
requerimiento TI

NE—— INTINC- 001. Cuantificar la cantidad de incidentes y eventos generados por la
ombre de
o infraestructura de Intel en tiempo real por medio del Data Warehouse 2.0 y ademas
requerimiento L . . . L .
mantener un histdrico disponible para la identificacion de tendencias

Descripcion Es necesario identificar la cantidad de incidentes y eventos generados en tiempo
detallada del real con el fin de tener detalle de los incidentes recurrentes en tiempo real y a nivel
requerimiento histérico.

Gerencia ITIL (Incidentes)

INTINC- 002 (Incidentes Recurrentes)
Areas Gerencia de ITIL, Gerencia TAC

Agentes de Primer Nivel
Responsables del

L Gerente ITIL

requerimiento

Tl
Nombre del INTINC- 002. Identificar los eventos e incidentes mas recurrentes generados en la
requerimiento herramienta Service Now.

Se necesita identificar aquellos eventos recurrentes en la infraestructura de Intel
Descripcion

tanto a nivel histérico como en tiempo real, con el fin de realizar un proceso de
detallada del

o identificacion y clasificacion de dichos eventos, que a su vez permita tomar
requerimiento . . L .
decisiones precisas para cada situacion en particular
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Ademés, se contara con la cantidad de eventos historicos que permitan realizar
analisis de tendencia de los mismos.

Gerencia ITIL (Incidentes)

INTINC- 003 (Generacién de Sistemas de Alerta por Incidentes Recurrentes)

Areas Gerencia de ITIL, Gerencia TAC
Gerente ITIL
Responsables del . .
o Agentes de Primer Nivel
requerimiento
TI
Nombre del INTINC- 003. Generar un sistema de alerta para aquellos eventos e incidentes mas
requerimiento recurrentes generados en tiempo real.

Se necesita alertar a los agentes de Primer Nivel de soporte sobre aquellos eventos

Descripcion recurrentes que se generen en tiempo real, esto con el fin de facilitar el proceso de
detallada del toma de decisiones y evitar que dichos eventos actuales generen un mayor impacto.
requerimiento Se investigara sobre aquellas herramientas que permitan ser integradas con Data

Warehouse 2.0 para la generacion de dichas alertas sobre eventos recurrentes.

Gerencia ITIL (Incidentes)

INTINC- 004 (Analisis de la descripcion de los eventos e incidentes)
Gerencia de ITIL, Gerencia TAC

Agentes de Primer Nivel

Areas

Responsables del

o Gerente ITIL
requerimiento
TI
Nombre del INTINC- 004. Implementar técnicas de anlisis de texto basadas en las
requerimiento descripciones de los eventos e incidentes.

Las descripciones de los tiquetes no poseen ningn formato estandar por lo cual es

Descripcion dificil recuperar manualmente cuales son los problemas mas frecuentes. Por esta
detallada del razon se pretende buscar técnicas de minado de texto, la cual otorguen la
requerimiento posibilidad de mostrar a los usuarios aquellas palabras claves que podrian

considerarse como relevantes para el analisis de los incidentes recurrentes.
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Analisis de la brecha de estados: actual vs deseado

Como se menciond anteriormente, el departamento Global System Monitoring cuenta con sistemas
transaccionales (OLTP) que le permite Gnicamente realizar un monitoreo reactivo sobre los incidentes que

reciben en sus consolas de monitoreo.

Una vez realizado el andlisis de las reglas de negocio, de los sistemas transaccionales y de las estructuras
de datos existentes, se deberad proceder a realizar la construccién del Data Warehouse 2.0, mediante la
integracion de los elementos mas representativos para el departamento de Global System Monitoring y la
posterior implementacién del algoritmo de mineria de texto sobre las descripciones de los incidentes y
alertas recibidos en la consola de monitoreo de Global System Monitoring, con el fin de generar resultados
y tomar posteriores decisiones Ginicamente con el fin de mejorar el servicio brindado a sus clientes. Esta
solucion proveera posteriormente reportes para la visualizacién de la informacion encontrada y se podran

realizar lecturas directamente al Data Warehouse 2.0 construido.

Analisis de la informacion deseada

La implementacion del Data Warehouse 2.0 y el posterior analisis de los incidentes y alertas a través de la
aplicacién de algoritmos de Mineria de Texto tienen el Unico fin de generar decisiones que le permitan al
departamento de Global System Monitoring actuar proactivamente y no de manera reactiva (como se ha

realizado hasta la fecha).

El escenario ideal que se pretende lograr es el de generar un sistema de reporteo en tiempo real de las
tendencias de los eventos e incidentes generados por los sistemas de monitoreo implementados en la
infraestructura tecnoldgica de Intel, y la potencial identificacion de factores recurrentes que generen

incidentes en un futuro, con el fin de minimizarlos en su debido tiempo.

El objetivo primordial de la aplicacion de la técnica de mineria de texto sobre incidentes y solicitudes de

servicio, es de poder llegar a identificar e interpretar aquellos patrones recurrentes en las descripciones de
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dichos eventos, con el fin de determinar comportamientos especificos en los incidentes que seran
analizados. El propdsito de identificar este conocimiento le permitiria a Global System Monitoring poder
accionar de forma proactiva ante potenciales incidentes e informar de forma apropiada a los duefios de los

equipos sobre potenciales fallas que afecten el comportamiento normal de sus sistemas.

Ademas la Mineria de Texto se utiliza en la identificacion de relaciones entre palabras significativas
encontradas en el campo de descripcidn de los incidentes, lo cual permitiria generar un nuevo conocimiento
a partir de las multiples “descripciones” que inicialmente podrian creerse que no tienen relacion alguna
entre si. El fin de este tipo de analisis radicaria en la generacion de deducciones a partir de conexiones

ocultas entre distintos lineas de “descripciones” de los incidentes.

Universidad Cenfotec, 2015



Tesis Maestria en Bases de Datos

Capitulo III: Desarrollo de la Solucion

Analisis del Negocio

Para entender mejor las reglas de negocio del departamento Global System Monitoring se realizaron
entrevistas con los lideres del departamento para traducir los requerimientos de este departamento en una
solucion propicia, con el fin de identificar de primera mano los incidentes y alertas recurrentes y areas de
accion especificas que le permitan al departamento de Global System Monitoring ofrecer un servicio
proactivo y de calidad a sus clientes.

Basados en los requerimientos provistos se ha determinado que este esfuerzo es parte de un proyecto a largo
plazo que se desarrollara a lo largo del afio, por lo cual nos enfocaremos en la aplicacion de técnicas de
mineria de texto para extraer palabras claves de gran importancia en el campo de “Descripcion” de cada
incidente y solicitud de servicio; ademas de la visualizacién de los equipos que generan mayor recurrencias
y graficas que identifiquen la salud del servidor al interrelacionar diversas fuentes de informacién como

parches por ejemplo.

Seleccion de Técnicas para la Implementacion del proyecto

Arquitectura Data Warehouse 2.0

El presente proyecto utilizard las ventajas ofrecidas por el Data Warehouse 2.0. En este punto cabe
mencionar que el mismo esta basado en la metodologia de Bill Inmon del Data Warehouse. Data Warehouse
2.0, consiste en la evolucién del modelo tradicional del Data Warehouse a un modelo mas adaptable y
eficiente. Conforme se extiende el uso de Data Warehouse dentro de la organizacion se van presentando
situaciones a resolver sobre la marcha por ejemplo, el gran crecimiento de la informacion, la necesidad de
integrar informacién no estructurada, necesidad de nuevas formas de explotacién, entre otros, para estas

situaciones principalmente esta basada la arquitectura del Data Warehouse 2.0. (Inmon, 2014).
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Los metadatos son la clave de la arquitectura Data Warehouse 2.0, esto permite la adaptabilidad e
integracion de informacion estructurada y no estructurada, asi mismo, se clasifican diferentes niveles de
metadatos, para cubrir todas las necesidades desde el mismo Data Warehouse, en el modelo tradicional los
metadatos se administraban en cada herramienta que explotaba la informacion, ahora es parte del Data

Warehouse y permitira la facil adaptabilidad de cualquier herramienta de explotacion (Kobielus, 2008).

Entre las ventajas ofrecidas por la arquitectura de Data Warehouse 2.0 que benefician al presente proyecto

se encuentran las siguientes:

Contar con datos a un nivel bajo de detalle.

e Unir datos estructurados y no estructurados.

e Soportar diferentes tipos de procesamiento, sin afectar el rendimiento.

e Soportar cambios en los datos a través del tiempo, mediante la existencia de sectores segun las
necesidades del negocio.

e Positiva evolucion y crecimiento del modelo actual (Data Warehouse tradicional) y no sera

necesario una reingenieria del Data Warehouse.

Modelo Tabular (SSAS)

Sera desarrollado un Modelo Tabular utilizando Data Warehouse 2.0, conformando cada uno de los sectores
mediante particiones en el modelo: Interactivo (datos menores o iguales a una hora), Integrado (Datos
mayores a una hora pero menores a un mes) y el de Archivo (datos mayores a un mes pero menores a un

afio).

Los modelos tabulares son bases de datos “en memoria” de Analysis Services, utilizan algoritmos de
compresién avanzados y un procesador de consultas multiproceso; el motor analitico en memoria xVelocity
(VertiPaqg) ofrece un acceso rapido a los objetos y los datos de los modelos tabulares para aplicaciones

cliente de reportes como Microsoft Excel y Microsoft Power View (Microsoft, Modelo Tabular, 2014).

Los modelos tabulares admiten el acceso a los datos mediante dos modos: modo de almacenamiento en
caché y modo DirectQuery. En el modo de almacenamiento en caché, puede integrar datos de varios
origenes como bases de datos relacionales, fuentes de distribucion de datos y archivos de texto planos. En

el modo DirectQuery, puede omitir el modelo en memoria, lo que permite a las aplicaciones cliente
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consultar los datos directamente en el origen relacional, por ejemplo SQL Server. (Microsoft, Analysis
Services, 2014).

Ventajas del modelo tabular

A continuacion se mencionan las principales ventajas de los modelos tabulares, tomadas en cuenta al

seleccionar un modelo tabular en lugar de un modelo multidimensional.

o Al almacenar los datos en memoria, ofrece mayor velocidad en las consultas.

¢ No requiere generar Agregaciones® por lo que se simplifica el tiempo de procesamiento y se ahorra
espacio en disco.

e DAX?* (el lenguaje para acceder a los datos equivalentes al MDX®), tiene mayor flexibilidad para
obtener informacion, al ser un lenguaje mas familiarizado con la forma de trabajo de las hojas de
calculo de Excel.

e Su estructura es intuitiva por lo cual es mas rapido y sencillo de entender, implementar y mantener.

e Se basa en modelos relacionales.

Problemas con el modelo tabular

Los modelos tabulares de igual forma presentan algunas desventajas respecto a los modelos

multidimensionales, dentro de éstas tenemos las siguientes:

e Las particiones no se procesan en paralelo si no secuencialmente, lo cual ocasiona un
procesamiento mas lento en comparacion a un modelo multidimensional.

e Los modelos multidimensionales permiten crear perspectivas para realizar traducciones de los
campos deseados a idiomas en especifico, en los modelos tabulares no se pueden usar multiples

idiomas.

3 Una agregacidn es un resumen de datos pre calculados almacenados en disco, con el fin de mejorar el tiempo de
respuesta. (Microsoft, Developer Network, 2014)

4 DAX: Data Analysis Expressions, lenguaje de férmulas utilizado para crear calculos personalizados sobre datos de
tablas y columnas. (Microsoft, Developer Network, 2014)

5 MDX: Multidimensional Expresions, lenguaje utilizado para crear expresiones dentro de un cubo. (Microsoft,
Developer Network, 2014)
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e Si el volumen de datos es bastante alto, los tabulares tardan un tiempo considerable en manejar
configuraciones de diferentes particiones.
e El modelo tabular, al procesarse en memoria retiene excesiva memoria RAM y a su vez es

dependiente de ella, de tal manera que puede llegar a afectar otras aplicaciones.

Mineria de Datos: Mineria de Texto

Uno de los objetivos importantes del presente proyecto es la identificacion de patrones recurrentes en los
campos de descripcidn de cada Incidente y alerta respectivamente, razén por la cual es de suma importancia
la aplicacion de técnicas de Mineria de Texto y la relacién con Mineria de Datos como elemento

introductorio.

La Mineria de Datos se ha definido como "la integracion de un conjunto de &reas que tienen como propdsito
la identificacién de un conocimiento obtenido a partir de las bases de datos que aporten un sesgo hacia la
toma de decisiéon”. Entendido lo que es la Mineria de Datos, podemos extrapolar la misma idea a la Mineria
de Textos. Los datos a tratar con esta técnica seran, en lugar de los datos de las bases de datos, los

documentos y textos de las organizaciones, administraciones, compafiias (Textmining, 2014).

La Mineria de Texto no se debe confundir con la recuperacion de la informacidn, que es la recuperacion
automatica de documentos relevantes mediante indexaciones de textos, clasificacion, categorizacion. La
informacién que realmente le interesaria a la mineria de textos es aquella contenida en esos documentos
pero de manera general, es decir, no esta contenida en un texto en concreto sino que es la informacion
global que tienen todos los registros, textos, documentos de la coleccion en comun. Es un analisis de los
datos compartidos por todos los textos de la colecciéon que se ofrece de manera indirecta, es decir, son
informaciones que la coleccién dara a los especialistas pero que no fue especificamente incluida en esa
coleccion en el momento de su creacion para su posterior difusion a los usuarios. Por tanto, podemos decir

gue la Mineria de Textos comprende tres actividades fundamentales (Statsoft, 2014):

1. Recuperacién de informacion, es decir, seleccionar los textos pertinentes.

2. Extraccion de la informacién incluida en esos textos: hechos, acontecimientos, datos clave,
relaciones entre ellos, etc.

3. Por ultimo se realizaria lo que antes definiamos como mineria de datos para encontrar asociaciones

entre esos datos claves previamente extraidos de entre los textos.
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Analisis de Herramientas de Mineria de Texto

A continuacidn se detallan las herramientas de Mineria de Texto disponibles en el mercado a fin de conocer

las ventajas y desventajas de las mismas. A partir de ello se selecciona la mejor herramienta que se adecue

a las necesidades del departamento de Global System Monitoring y que se alinee a los requerimientos de

Intel.

SAS Text Analytics

Esta aplicacion incorpora las funcionalidades caracteristicas de la mineria textual, descrita en los apartados

anteriores. Entre ellas:

Capacidad de procesar documentos en distintos formatos (pdf, ascii, html, Microsoft Office, etc.),
y extraer términos simples y compuestos (formados por méas de una palabra), eliminar palabras
vacias y reducir las palabras a lexemas. El sistema esta optimizado para los idiomas inglés, francés
y aleman.

Identificar la funcion gramatical de la palabra en el texto con el objeto de evitar posibles
ambigtliedades (part-of-speech tagging).

En el caso del idioma aleman, posibilidad para descomponer palabras en los distintos “lexemas”
gue la forman.

Representacion de documentos mediante un vector de términos ponderados segin su frecuencia
estadistica.

SAS Text Miner considera las tareas de categorizacién y agrupacion automatica como el principal
objetivo de la mineria textual; las actividades previas (identificacion de términos simples y
compuestos, extraccion de nombres propios, ponderacion, etc.) son tareas de pre-procesamiento,

gue deben realizarse preliminarmente para hacer posible la categorizacion y la clasificacion.

Spss LixiQuest

En este caso se trata de tres productos: LexiQuest Mine, LexiQuest Categorize y Lexi-Quest Guide. Los dos

primeros ofrecen funcionalidad propia de la mineria textual. EI Gltimo consiste en tecnologia de indexacion

y busqueda de documentos en intranets e internet.
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e LexiQuest Mine se presenta como una herramienta cuyo propdsito es “automatizar el proceso de
leer documentos para asi descubrir su contenido”. En la presentacion de esta herramienta se recurre
al hecho de que, de un documento de treinta paginas, tan sdlo tres parrafos pueden resultarnos
relevantes. EI problema se acenttia cuando tenemos que leer un gran nimero de documentos.

e LexiQuest Mine ofrece la posibilidad de procesar un gran nimero de documentos e identificar los
términos y nombres propios gue aparecen en ellos, asi como mantener informacion sobre términos
relacionados a partir de su co-ocurrencia.

e LexiQuest Categorize ofrece la funcion de categorizacion automatica de documentos a partir de un

entrenamiento previo (no se trata de clustering).

Megaputer TextAnalyst

La aplicacion funciona de la siguiente forma: a partir de un texto o coleccion de textos en formato ascii o
rtf se identifican los principales términos, se le asigna una ponderacién que representa en qué medida es
significativo en la coleccion y en el texto procesado. Los términos pueden estar formados por dos 0 méas
palabras. Para identificar términos formados por varias palabras la aplicacion también se basa en la
frecuencia con la que aparecen juntas.

No se aplican reglas de tipo sintactico o gramatical. A su vez, a cada par de términos se les asocia un valor
gue representa la relacién existente entre ellos. Con esta informacidn se forma una “red semantica”, que se
visualiza mediante una estructura jerarquica. Cada concepto representa un nodo en el arbol. Sus nodos hijo

representan los conceptos con los que esta relacionado.

Microsoft SSIS — Term Extracction.

Microsoft Integration Services es una plataforma para la construccién de la integracion de datos de nivel
empresarial y de datos transformaciones soluciones. Integration Services se utiliza para resolver problemas
complejos de negocios mediante la copia o descarga de archivos, enviar mensajes de correo electrénico en
respuesta a eventos, la actualizacion de los almacenes de datos, limpieza y mineria de datos, y la gestién de
objetos y datos de SQL Server. Los paquetes pueden trabajar solos 0 en armonia con otros paquetes para

hacer frente a las necesidades empresariales complejas.
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Esta herramienta pueden extraer y transformar datos de una amplia variedad de fuentes, tales como archivos
XML de datos, archivos planos, y fuentes de datos relacionales, y luego cargar los datos en uno o mas

destinos.

La transformacion “Term Extracction” extraec términos de texto en una columna de entrada de
transformacién, y luego escribe los términos a una columna de salida de la transformacién. La
transformacién s6lo funciona con texto Inglés y utiliza su propio diccionario de inglés y la informacion

linglistica sobre inglés.

Se puede usar la transformacion Extraccion de términos para descubrir el contenido de un conjunto de
datos. Por ejemplo, el texto que contiene los mensajes de correo electronico puede proporcionar
informacidn util sobre los productos, por lo que se puede utilizar la transformacion Extraccion de términos

para extraer los temas de discusién en los mensajes, como una forma de analizar las votaciones.

Basandose en la anterior informacion, se elige Microsoft SSIS Term Extraction ya que es parte del suite de
aplicaciones de Microsoft existentes dentro de Intel Corporation, lo cual facilita el trabajo con las
herramientas ya utilizadas para la elaboracion del Data Warehouse 2.0. Asimismo ésta herramienta cumple

con la mineria de texto deseada para la solucion.

Analisis Técnico de las estructuras fuentes

Los sistemas utilizados por Global System Monitoring, proceden de Bases de Datos transaccionales sobre
MySQL (Service Now) y SQL Server (Impact Manager e iMODS). Se identificé que en algunos sistemas
transaccionales posee informacién limitada a la hora de la recopilacion de los datos, en especial en Service
Now donde la informacién mas reciente que se puede recuperar es de las Gltimas 8 horas. Por otro lado en
los sistemas transaccionales de Impact Manager e IMODs se puede tener informacion en tiempo real lo cual

permite tener datos de alertas e indicadores de rendimientos en tiempo real de los servidores.

Las principales fuentes de informacion provienen de los sistemas transaccionales utilizados por Intel hoy

en dia, los cuales son relevantes para el Departamento de Global System Monitoring.

Service Now
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Como se ha detallado anteriormente, Service Now es una base de datos de gran importancia para Intel, por
medio de este repositorio se permite registrar el flujo de incidentes generados en la gestion de servicio en
Intel basados en las mejores préacticas de ITIL. Service Now posee mdltiples tablas para la operacion
normal, de las cuales se tomaran aquellas tablas con mayor relevancia para el presente proyecto, entre ellas:
Gestion Incidentes, Solicitudes de Servicio, Gestion de Problemas, Articulos de Conocimiento, servidores
y nombres de Aplicaciones.

Se procedi6 a revisar el sistema transaccional de Service Now para determinar la informacion que se registra
en el proceso de Gestiones de Eventos e Incidentes, por lo cual se solicit6 acceso al sistema transaccional,
por favor referirse a la Figura 3

Welcome: BRENES DELGADO, JAIRO F-Y
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351082d300bf 14071 530, f3daT 5006658a5
ISMP Support #Q = Numbera = Prioity = Short description = Assigned to = Service
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7 Al

7 Overview
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Request Fulfilment

Figura 3 Interfaz Service Now

La base de datos cuenta con una cantidad considerable de tablas y relaciones, las cuales permiten el registro
de cada incidente durante todo su ciclo de vida y alineado con las mejores practicas de ITIL. Este sistema
permite registrar de forma completa el proceso de control de cada incidente y su respectivo flujo dentro de
la metodologia de ITIL. Entre los médulos de ésta metodologia tenemos:

e Gestion de Incidentes

e Gestion de Solicitud de Servicios
e Gestion de Problemas

e Gestion de Cambio

e Gestion de Conocimiento
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e Gestion de Lanzamiento

e Registro de Equipos Computacionales
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Como se habia mencionado anteriormente el presente proyecto se enfocara en el analisis de la Gestion de

Eventos e Incidentes, tocando una parte preliminar de Gestion de Problemas a utilizar en el sector integrado

y de archivo.

BEM- Impact Manager

Es la base de datos que registra eventos (alertas) generados por equipos de Intel generados por agentes de

monitoreo (MOM- Microsoft) instalados en los respectivos servidores. Esta base de datos es relevante para

Global System Monitoring (Nivel 1), ya que les permite mostrar en la consola de monitoreo (Figura 4)

aquellas alertas que son relevantes y que necesitan pronta accion.
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Figura 4 Impact Manager

IMODs

Base de Datos que recolecta informacion de rendimiento de los equipos tecnolégicos de Intel, permitiendo

en este momento obtener informacion sobre el CPU, Memoria y Espacio en Disco de las unidades de disco
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I6gicas existentes. Esta fuente de datos nos brinda el estado de los equipos de Intel, con el fin de identificar

patrones de potenciales problemas que se presentan en los equipos.
1AP

Base de Datos que recolecta informacién de las Aplicaciones utilizadas en Intel. En ella se registra el
identificador Unico de la aplicacion, su nombre, descripcién, informacion de contacto y el nombre de los

servidores asociados.

Creacion del Data Warehouse 2.0

Andlisis de Infraestructura y arquitectura de datos

Global System Monitoring utiliza el sistema “Service Now” e “Impact Manager”. Ambos representan la

principal fuente de datos y representan la base para la extraccion de datos cargados en el area de Staging.

La infraestructura actual se basa en servidores fisicos para la base de datos con SQL Server version 2014,
Para la creacién del modelo de Data Warehouse 2.0 se utilizaron tanto maquinas virtuales como servidores
fisicos otorgadas por la empresa. Para el deplegamiento (deploy) y procesamiento del modelo tabular se
utiliza un servidor fisico, el cual es parte también de la infraestructura de Intel. Para el Staging Area se

utiliza una maquina virtual.

En cuanto a la arquitectura de datos fue necesario definir las tablas del sistema de Base de Datos
transaccional requeridas, ya que como fue mencionado el sistema de tiquetes se encuentra basado en ITIL,
por lo tanto abarca todas sus areas. En nuestro caso el enfoque estara en la Gestion de Eventos, Incidentes
y en menor proporcion en la Gestion de Problemas, ya que son las areas principales que Global System

Monitoring opera.

Para la implementacion del presente proyecto se requirié contar con dos servidores (HP ML580 G8, con 8
procesadores y 36 GB de RAM) con Microsoft SQL Server 2014 configurado correctamente, con el fin de
contar con los servicios de Bases de Dataos, SSIS (SQL Server Integration Services), SSAS (SQL Server
Analysis Services) en modalidad Tabular. Estos recursos son suficientes para la construccion de la solucion
de Data Warehouse 2.0 y la implementacion del algoritmo de Mineria de Texto para el anélisis de Eventos

e Incidentes generados en las consolas de monitoreo de Global System Monitoring.
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Disefio del Modelado Tabular

1. Para el modelado tabular se debe tener un andlisis previo de las tablas a utilizar del sistema
transaccional a fin de seleccionar cuéles son las que proveeran los datos requeridos, cuél sera la
granularidad, identificar las dimensiones y hechos.

2. Se debe definir la nomenclatura a utilizar, los estandares para ubicar la documentacion, el mapeo
de nombres técnicos con los nombres de negocio, los roles y permisos, la creacién de perspectivas

Si son necesarias.

3. A npartir de ello se comienza con la definicién, disefio y construccién de los ETLs que permitiran la
extraccion, limpieza y transformacion de los datos hacia los DataMart o Staging Area que
tendremos. Esto forma parte del Back End. Los ETLs deben tener sus conexiones definidas, las

tareas, el flujo de ejecucidn, las variables o pardmetros necesarios y la frecuencia de ejecucion.

4. Iniciando las tareas del “Front End”, se creo el modelo tabular, definiendo las siguientes tablas de
hechos: Incidentes (Incidents), Solicitudes de Servicio (Service Requests), Alertas/Eventos(Alerts)
y Rendimiento del Servidor (Server Performance) relacionada a las siguientes dimensiones:
e Fecha (Date)

e Servidor (Server)

e Aplicacion (Applications)

e Empleados (Employees)

e Espacio en Disco en Servidores (Disk Space)
e Tiquetes relacionados a Problemas (Problems)

e Parches de Sistemas Operativos (Patches)

Nota: el nombre entre paréntesis es el nombre a utilizar en el tabular, ya que Intel maneja como

idioma primario el inglés.

5. Para la capa de presentacién de la aplicacion de Business Intelligence, se requiere un Dashboard
interactivo para lo cual se utiliz6 la tecnologia de PowerView y SSRS (SQL Server Reporting

Services), sobre la plataforma SharePoint Business Intelligence 2013.
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6. Para el analisis de datos en tiempo real e historico se usaron técnicas de mineria de textos, usando

la herramienta: Microsoft SSIS — Term Extracction.

Arquitectura Propuesta

El modelo transaccional se encuentra en una base de datos SQL Server 2014. Como parte de la solucion de
Data Warehouse 2.0, se utilizaron los sistemas transaccionales existentes, para extraer la informacion
requerida y asi proceder a cargar al Staging Area (basada en SQL Server 2014). A partir de ello se realizan
las tareas de ETLs necesarias para incorporar los eventos historicos y los mas recientes en tiempo real, para

ellos se utilizaran paquetes de “Integration Services” para la carga de datos al area de Staging.

Ademas se cuenta con un servidor adicional encargado de realizar las tareas de Data Warehouse 2.0 (Sector

Interactivo, Sector Integrado y Sector Archivo) donde se integraran las actividades necesarias.

Las herramientas de ETLs seran el SSIS (SQL Server Integration Services) y las herramientas para la
construccion de la solucion Data Warehouse 2.0 (tabular) sera el SSAS (SQL Server Analysis Services)
ambas de Microsoft. La posterior visualizacién de los datos se realizard medio de PowerView, Excel y
SSRS (SQL Server Reporting Services).

A continuacion se mostrara el disefio de la arquitectura propuesta:
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DATA WAREHOUSE 2.0

» » SECTOR SECTOR SECTOR
INTERACTIVO INTEGRADO ARCHIVO

transaccionales e

Service Now

E’ §8t Server Data Tools

Impact Manager
1AP
IMODs

Figura 5 Disefio de la Arquitectura Propuesta

A continuacién se describen las consideraciones relacionadas a la antigliedad de los datos, dichas cargas se
realizan mediante particiones sobre la solucion del modelo tabular para ajustar los siguientes

requerimientos:

- El sector interactivo del Data Warehouse 2.0 contiene datos en tiempo real, con una antigiiedad no
mayor a 60 min. Esta es actualizada constantemente de los sistemas transaccionales
- El sector Integrado del Data Warehouse 2.0 contiene datos de un mes.

- Enel sector Archivo del Data Warehouse 2.0 tiene una antigiiedad no mayor a un afo.

Nota: la herramienta puede contener todos los datos generados por las fuentes de datos mayores a un afio,
sin embargo basandose en los requerimientos del negocio se tiene como limite datos no mayores a un afio.
Si a futuro si necesitara incluir mayor cantidad de datos, para otro tipo de andlisis, la solucion seria escalable
a ello, mediante la modificacion de la particién que abarca el sector de Archivo.
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Identificacion de las tablas fuentes de los Sistemas Transaccionales

Las tablas cargadas en el “Staging Area” (SA) son aquellas que se identificaron en las fuentes de datos
primarias que tienen gran importancia en el analisis de recurrencias de servidores monitoreados por Global
System Monitoring. A continuacion se detallan las tablas que conformaran el SA provenientes de la fuente

de datos primarias de Global System Monitoring:

e dbo.Serverinventory: muestra el inventario de todos los equipos (servidores) monitoreados por el
departamento de Global System Monitoring.

e dbo.imalerts_all: registra todos las alertas provenientes de la BEM- Impact Manager.

e dbo.DiskUsage: reporta informacion del espacio en disco disponible en los 18.000 servers
soportados por Global System Monitoring.

o dbo.ServersTickets: registro de tiquetes de Service Now generados por cada servidor.

e dbo.ServerUptimeReport: brinda un Informe del tiempo en que ha estado funcionando cada
servidor desde que fueron reiniciados.

o dbo.ServiceNow_AllIncidents: muestra todos los incidentes registrados en Service Now por cada
servidor, estos pueden ser generados por Impact Manager o creados por los usuarios.

e dbo.ServiceNow_AlIRequest: informe de todas las solicitudes de servicio creadas por parte de los
usuarios y que son registrados en Service Now.

o dbo.ServiceNowProblems: detalla todos los tiquetes de problemas creados en Service Now debido
a repetitivos incidentes sobre un mismo equipo.

o [HostingPerf] dbo.ServerPerfData: muestra indicadores de rendimiento por cada servidor tiempo
de procesador, espacio libre, memoria utilizada (Processor Time, Free Space, Committed Memory

Bytes in Use).

Modelo Data Warehouse 2.0: Esquema estrella del Data Warehouse 2.0

A continuacién se mostrara el detalle del Esquema Estrella basado en los requerimientos de Global

System Monitoring:
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TH_Alerts O_Patches
D_Date
TH_Incidents D_Applications
D Prablems
TH_ServiceRequests O Servers
O_Employees TH_ServerPerform D_ServerDiskSpace

Figura 6 Esquema Estrella del Data Warehouse

Carga de datos al Staging Area

La carga de los datos de los Sistemas Transaccionales hacia al area de “Staging” se realizé a través de la
herramienta SSIS (SQL Server Integration Services), se definieron contenedores separados para la carga de
datos al &rea de Staging de acuerdo a la naturaleza de los datos y se calendarizaron tareas de refrescamiento
para obtener datos en tiempo real. En la Figura 6 se muestra los contenedores en SSIS (SQL Server

Integration Services) que cargan los datos de las fuentes de datos externas:
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Figura 7 Staging Area-Fuentes de Datos

A continuacion se explicara el proceso de carga de las tablas en el area de “Staging” provenientes de las

diferentes de datos:

1. Limpiar Datos
Este proceso se encarga de truncar (Truncate) las tablas involucradas durante la carga de las tablas

en el &rea de Staging.

2. Contenedor Fecha
Tabla Fecha: Se encarga de cargar los datos de fechas desde el 2010 hasta el 2030 utilizadas por
Intel en términos de fechas fiscales y de calendario. Estos datos provienen de un servidor
compartido para usos internos y el destino final de estos datos estara en la Base de Datos de Staging

“ServerHistory SA” .

3. Contenedor Historia del Servidor
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Tabla Servidor: Se cargan los datos relacionados de los servidores existentes en la infraestructura
de Intel. Estos datos provienen la Base de Datos de Service Now Y el destino final de estos datos

estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”.

Tabla Alertas: Se traen datos relacionados a las alertas/eventos generados por los paquetes de
monitoreo instalados en la infraestructura de Intel. Estos datos provienen la Base de Datos de BEM
Impact Manager y el destino final de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging

“ServerHistory SA”.

Tabla Incidente: Carga de los incidentes generados por los usuarios y por paquetes de monitoreo.
Estos datos provienen la Base de Datos de Service Now y el destino final de estos datos estaran en

la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”.

Tabla Solicitudes de Servicio: Proceso que se encarga de extraer informacion de las solicitudes
de servicio generadas por los usuarios. Estos datos provienen la Base de Datos de Service Now y

el destino final de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”.

Tabla Empleados: Se cargan los datos relacionados a los empleados de Global System Monitoring
gue trabajan en Intel. Estos datos provienen la Base de Datos CDIS vy el destino final de estos datos

estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”.

Tabla Aplicaciones: Esta tarea se encarga de extraer la informacion de las Aplicaciones en Intel a
las que tienen los servidores registrados. Estos datos provienen la Base de Datos de IAP y el destino

final de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA” .

Tabla Problemas: Se extraen la informacion de los tiquetes relacionados a los Problemas
relacionados a los servidores y que son producto de la recurrencia de muchos incidentes sobre la
misma infraestructura. Estos datos provienen la Base de Datos de Service Now y el destino final

de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”.

Contenedor Datos de Rendimiento del Servidor:

Tabla Rendimiento de Servidor: Se encarga de extraer informacién sobre el uso de CPU,
Memoria y Network de los servidores. Estos datos provienen la Base de Datos de IMODs y el

destino final de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”
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Tabla de Espacio en Disco en el Servidor: Proceso que se encarga de extraer informacion del
espacio en disco disponible en la infraestructura de servidores de Intel. Estos datos provienen la
Base de Datos de IMODs vy el destino final de estos datos estaran en la Base de Datos de Staging

“ServerHistory SA”.

Tabla Parches: Proceso que se encarga de extraer informacion de los parches aplicados a los
servidores. Estos datos provienen la Base de Datos IMODs y el destino final de estos datos estaran

en la Base de Datos de Staging “ServerHistory SA”

5. Para las tablas mencionadas anteriormente se realizaron las siguientes tareas de transformacion
(CAST) del tipo de datos para asegurar la consistencia e integridad de los datos a ser analizados e
interpretados.

e Tipo de dato para campos relacionados a “Fechas” fueron convertidos al tipo “Date”, ya que
muchos de los atributos utilizaban diferentes tipos.
e Tipo de dato para campos relacionados a “Nombre de Servidor” fueron convertidos “Varchar

(50)”.

Descripcion de cada Dimension y Tabla de Hechos

A continuacién se mostraran las tablas de dimensiones y de hechos implementadas en el presente proyecto
gue permiten el analisis respectivo de recurrencias por servidor y areas especificas en las que se deba poner

mayor atencién:

e Fecha: Dimension de Fechas, contiene detalle de los afios, trimestres, meses y semanas basadas en
el calendario de Intel. Se incluye una jerarquia por afio, cuatrimestre, mes y semana de trabajo.

e Servidor: Dimensién de Servidores que muestra detalle de todos los servidores monitoreados por
Global System Monitoring.

e Aplicacion: Dimension de Aplicaciones que contiene informacion de las aplicaciones asociadas a
cada servidor que genera los eventos e incidentes.

e Empleados: Dimension de Empleados, se detallan los atributos de los empleados que son

asociados a los servidores y agentes de monitoreo de Global System Monitoring.
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o Problemas: Dimension de Tiquetes de Problemas, se detalla la informacion de los tiquetes
relacionados a los Problemas asociados a los servidores que Global System Monitoring monitorea.

e Parches: Dimension de Parches de Sistema Operativo, se guarda informacion de los Parches
instalados en los servidores.

e Espacio en Disco: Dimensién de Espacio en Disco por cada equipo de Intel.

e Incidentes: Tabla de Hechos que detallan los incidentes generados y registrados por Global System
Monitoring.

o Rendimiento de Servidor: Tabla de Hechos que detallan el rendimiento por cada equipo de Intel
en términos de uso de Memoria 'y CPU.

e Alertas: Tabla de Hechos que detallan los eventos generados y registrados por Global System
Monitoring.

e Solicitudes de Servicio: Tabla de Hechos que detallan las solicitudes de servicio generados por los

usuarios de Global System Monitoring.

Carga de datos al Data Warehouse

La carga de los datos del &rea de ““Staging” al Data Warehouse se realiz6 a través de la herramienta SSIS
(SQL Server Integration Services), se definieron las tareas calendarizadas para el refrescamiento apropiado

de los datos en tiempo real de los elementos principales (Eventos y Rendimiento de Servidores).
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Figura 8 Carga de Datos al Data Warehouse

A continuacion se explicara el proceso de carga de las tablas de dimensiones y tablas de hechos en el area

de “Data Warehouse” provenientes de las tablas del &rea de “Staging”:

Sector Interactivo: Para este sector los datos son extraidos directamente de los sistemas transaccionales.

La antigliedad maxima de los datos en esta etapa es de 60 minutos.

Sector Integrado y Archivo

e Contenedor de tablas de Dimensiones:

Las Tablas de Dimensiones son cargadas del area de “Staging” (ServerHistory_SA) y son
refrescadas cada 24 horas en la Base de Datos del Data Warehouse 2.0 (ServerHistory DW) a

través de una tarea calendarizada de SQL.

e Contenedor de tablas de Hechos:
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Las Tablas de Hechos son cargadas del area de “Staging” (ServerHistory SA) y son refrescadas
cada 24 horas en la Base de Datos del Data Warehouse 2.0 (ServerHistory DW) a través de una

tarea calendarizada de SQL.

Carga de datos al Modelo Tabular

A continuacién se mostrara el detalle del proceso de carga de las tablas de dimensiones y de hechos:

Table Import Wizard

Importing
The import operation might take several minutes to complete. To stop the import
operation, dick the Stop Import button,

:0 .6 remaining Total: 9 Cancelled: 0
b Success: 3 Error: 0
Details:
Work Item Status Message
@ TD_Alerts Success. 166,979 rows transferred.
@ TD_Date Success, 261 rows transferred.
@& O _DiskUsage Success, 2,932 rows transferred.
~¥ TD_Inddents Retrieved 380,000 rows...
TD_Prablems

TD_Server_Perf
TD_Server_UpTime
TD_Servers

TD_Service_Requests

Stop Import

Figura 9 Carga de datos al tabular satisfactoria

Modelo tabular

Como se menciond anteriormente sobre la utilizacion de Modelos Multidimensionales de tipo Tabular en
el presente proyecto, se muestra a continuacion diagrama de las relaciones multidimensionales en el modelo

Tabular:
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5183 amcher 352977241 125884 CELLFMPRDOOL  7/26/20148... OPEN NW_WAN CRITICAL  BADLINK... 0.0.0.0 lookup TD_Alerts Table -
5184 amcher 352977244 135834 CELLFMPRDOO1  7/26/20148.. OPEN | NW_WAN CRITICAL  BADLINK 0.0.0.0 lookug -
5187 amchar 353013458 125884 CELLFMPRDOOL  7/29/20143.. OPEN  NW_WAN CRITICAL  BADLINK... 0.0.0.0 oo (B Basic -
5237 amcher 353363017 125834 CELLFMPRDOO1  8/20/20149.. OPEN  |NW_WAN CRITICAL  BADLINK 0.0.0.0 lookug Connection Name. SqlServer JERENESD-MOBLI0S
5239 amcher 353363037 125084 CELLFMPRDOOL  §/20/20141.. OPEN  NW_WAN CRITICAL  BADLINK... 0.0.0.0 loakup Hidden False
5249 amcher 353371934 125884 CELLFMPRDOOL 8/20/2014 1... OPEN NW_WAN CRITICAL  BADLINK... 0.0.0.0 lookur. Partitions (Click to edit)
| 525l emcba 353372830 12588¢ CELLFMPRDOOL __ 8/20/20131,. OPEN___ NW VAN CRITICAL __BADLINK 0.0.00 Joolr ™ Source Data (Click to edit)
~ W Table Description
Table Name TD_Alerts
Bl Reporting Properties
~ [l Default Field set (Clickto edit) -
L Table Name
_Alerts | T0_Date_| T Disksage | TO_inddents | TD_Problems | TD_Server UpTime | T Servers | TD Service Requests | TD_Server erf | TH Severtistory_ _— ot i st i e )

Figura 11 Carga de datos de la Dimension de Alertas
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Creacion de las particiones para el Data Warehouse 2.0

La estrategia implementada en el presente proyecto para la creacion del Data Warehouse 2.0 se baso en la
utilizacion de particiones a nivel del Modelo Tabular en las tablas de dimensiones y de hechos, de tal forma
gue permita la carga de datos de acuerdo a las reglas de negocio establecidas por Global System Monitoring.
La Figura 12 muestra la opcion para la creacion de “Particiones” en la herramienta de “SQL Server Data

Tools para Visual Studio 2013

DQ ServerHistory_Tabular - Microsoft Visual Studio
FILE EDIT VIEW PROJECT BUILD DEBUG MODEL | TABLE
- |ﬁi-"‘ -2 W dll| &7  Create Relationships...
o7 Manage Relationships...

Model.bim® & X By

Show Measure Grid
Date 3
| G} Partitions...

& Table Properties...
Delete Table

xogqoo] .Ia.ll:l|d}'.‘:| FELVELSY ©i

Figura 12 Creacion de Particiones para el manejo de datos en el Data Warehouse 2.0

A continuacion se detallan las reglas de negocio pactadas con Global System Monitoring:

Sector Interactivo:
Para este sector los datos son consultados directamente de los sistemas transaccionales. La

antigliedad maxima de los datos en esta etapa es de 60 minutos.

Sector Integrado:
Este sector retiene informacion de las tablas de dimensiones y hechos de las ultimas 4 semanas. En

la Figura 13 se muestra a modo de ejemplo la particion creada en la tabla de Incidentes y el punto
importante a mencionar gira alrededor de la condicion del célculo de la fecha para que cumpla los
requerimientos de negocio

Ex: WHERE [SubmitDate] >= Convert (DATE, DATEADD(week, -2, GETDATE()))
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Partition Manager * IEN
Use pav Stons 15 dhvce & table 10 inpoal Darts T 0an be prooemed ndependenty,
Tiatsle: Irwcichensis -
I ]
Faeiton Hame B e () Last Procesed

P Capy Deiete

A Detals - Incederts Sector Integrade:

Sartton Lama: Lrecetern s Secian Irnegra
Cormestan: SoiServer vensfang 101 Servertsiony_SA

Figura 13 Particion del Sector Integrado

Sector Archivo:
Este sector retiene informacion de las tablas de dimensiones y hechos del Gltimo afio. En la figura

14 se muestra a modo de ejemplo se muestra la particion creada en la tabla de Incidentes y el punto
importante a mencionar gira alrededor de la condicion del célculo de la fecha para que cumpla los
requerimientos de negocio

Ex: WHERE [SubmitDate] >= Convert (DATE, DATEADD(year, -1, GETDATE()))

Partition Manager ?

Use partitions to divide  table into logical parts that can be processed independently.
Table: Incidents v

ISea\ ch Partition Names pel

Partition Name # Rows Size (KB) Last Processed

*Inddents Sector Archiva

New Copy Delete
3 Details - Indidents Sector Integrado

Partition Name: Incidents Sector Archivo

Connection: SqlServer vmsfistrng101 ServerHistory_SA
SQL Statement:
i B[]
,[Duration in Hours] ~

,[Berviceilame]

,[ServiceCompanent]

[Support skl

,[ProcessRole]

+[Reported_source]

[day_of_wk_Jong_txt]

Ontel_yyyywa]

J[weskday_fig]

,[Class]

Inowledgeid]

[ProblemNumber]

,[SubmitDate]

FROM [ServerHistory_SA].[dba]. [Incidents] a1
left outer join [ServerHistory_SA]. [dbo].[Servers] a2

where [SubmitDate] >= Convert (DATE, DATEADD(year, -1, GETDATE(Q))|
%\x & Dy [ouomiDa

Figura 14 Particion del Sector Archivo
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Capitulo I'V: Analisis de Resultados

Herramientas utilizadas para la presentacion de datos

Los reportes y dashboards de cada uno de los sectores del Data Warehouse 2.0 fueron creados utilizando

Reporting Services y Power View.

Reporting Services (Microsoft, Developer Network, s.f.), es una herramienta de Microsoft caracterizada
por su facilidad de uso y por ser una plataforma basada en servidor, es decir los reportes pueden ser

publicados en web.

Para el presente proyecto fue utilizado en el sector interactivo para la generacion de reportes utilizando
distintos origenes de datos, ya que debiamos contar con los datos de alertas (BEM Impact Manager) y

Service Now.

Power View: Power View (Microsoft, Office, s.f.) es una experiencia interactiva de exploracion,
visualizacién y presentacion de datos para la creacion de reportes y dashboards. Power View es una
caracteristica de Microsoft Excel 2013 y de Microsoft SharePoint Business Intelligence 2010 y 2013.

Power View fue utilizado para el sector Integrado y de Archivo.

Presentacion del Reporte o Dashboard segun las fases del Data Warehouse 2.0

Sector Interactivo

El reporte implementado en la fase del sector interactivo se basa en los requerimientos establecidos por el
departamento Global System Monitoring (GSM), en los que se definen que la visualizacion de los datos en
tiempo real no debe tener una antigtiedad mayor a 60 minutos. Esto con el fin de proveer a los analistas de
Global System Monitoring una solucién que les permita actuar en forma preventiva sobre potenciales

tendencias y recurrencias en la consola de monitoreo.
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El primer conjunto de graficos mostrados en la Figura 15, permiten identificar las clases de alertas
recurrentes que son generadas por los eventos que reciben en la consola de monitoreo, por otro lado le

permiten identificar los colectores o destinos donde llegan mas las alertas.

(intel/  GSM Interactive Sector Dashboard

Alerts Classes During the last hour Alerts per GSM Collector Hame

&0
SYS_WINDOWS_ABS
Sys_MSCS_Cluster_ABS
S¥5_HVPERY
Sys_Exchange_ABS
HW_HP_ABS
APP_VDS_ABS

&0

40

20
4

Agpiceigny o ntmrrToe Mrpeagng

Figura 15 Graficos del Sector Interactivo

El segundo conjunto de gréficos en la Figura 16 muestra los servidores que han generado mayor recurrencia

durante esa hora y el segundo grafico muestra la clasificacién de los eventos de acuerdo a la severidad.

Sever Dccuirences Alerts. Severity

52

pgamex103
crspebeshlt
Imspdewki2
Tmaearmwebill
Imsbis2?
egsrangel

g 1seagsgidvili

40

20
crsmex 103

crsmexilZ

crsclusisatped

11 ’ CRITICAL FATAL

Figura 16 Graficos del Sector Interactivo

El tercer conjunto de gréaficos en la Figura 17 muestra el anélisis de Mineria de Texto en base a los campos
de descripciones que vienen en los eventos / incidentes que llegan a la consola de monitoreo y el segundo
grafico muestra los top 10 servers que tienes problemas en espacio en disco.
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. -
Adert Dsscription Anstysis Comptie Harns  Drve Litber  Totel Sipa GB Total Fred B Pt Fena Frew Space Crtesl in GB
amanibelll ) LLE ST 'R ] 1
annital? o mEe TER 054e 1
S0LSarver 2 arndragddl  J ™ T3 0599 1
SFF 2 azrdrmghdelil Le T ™ 0 1
rHeatE bestng 2 arrdmesghdell L ™ I3 k) 1
—— 3 basaaped 165 k] 0 e 1
chTsapplii) H Lht ] 1rsT 0¥ 1
Wecrosad 2
chssglie E i T80 L) 1
MG 4 P I - 158 157 0599 1
ey 2 wgnadmprapl D Ti6 Ti6 k] 1
[ 1 2 3 4 ]

Figura 17 Graficos del Sector Interactivo

Cabe destacar, que como respuesta a uno de los principales requerimientos se establecieron alertas para
cada grafico, donde el trigger va depender de los pardmetros utilizados por Global System Monitoring.

Ejemplo: se desea conocer cudles clases de alertas obtenidas a través de mineria de texto tienen mas de 5
ocurrencias en un intervalo de 5 minutos, donde la alerta se va enviar nuevamente si el estado de las
recurrencias cambio en algo, sino la alerta no se vuelve a generar.

En la Figura 18 podemos ver que el reporte generado a través de Reporting Services en SharePoint 2013,
genera un extracto de los items que cumplen la regla pre-establecida.

MSEBI Eng

Data alert for Alerts Classes greater than 5
To Aguirre Rojas, Alexandra; || Brenes Delgado, Jairo
Retention Policy  Mail Cloud - Inbox (60 days)

ﬂ If there are problems with how this message is displayed, click here to view it in a web browser,

Alert: Alerts Classes

On behalf of: Aguirre Rojas, Alexandra

Alert Results
Score_label Score_Chartl0_CategoryGroup_label Score_Chartl0_CategoryGroup_Value Y

Score certificate 6
Score FMSOPSCENTERO1 Comment 54
Score MASTER SERVERS Modes 54
Score STARTTLS certificate 6
Go to report

Alerts

Rule(s):

Alert me if any data has:Score_Chart10_CategoryGroup_Value_Y is greater than 5

Figura 18 Generacion de alertas del Sector Interactivo
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Sector Integrado

El sector integrado de la solucién provee datos no mayores a un mes. Estos datos se obtienen directamente

del tabular donde esta implementada la particion respectiva.

El siguiente dashboard fue creado mediante la herramienta PowerView en SharePoint Business Intelligence
2013.

El requerimiento principal por parte del departamento Global System Monitoring es tener acceso a
informacidn de los servidores en sélo lugar, evitando tener que ir a diferentes consolas buscando datos uno
por uno del servidor. A partir de ello, las presentes diapositivas del dashboard pretenden dar una fotografia
de diversas variables que puedan estar afectando a un servidor o servidores en particular. Los datos son
mayores a una hora pero menores o iguales a un mes. Sin embargo algunos de los datos se pueden visualizar

mediante semanas o dias, segun los filtros a aplicar.

La Figura 19 muestra informacion general de los servidores seleccionados, como Nombre de la Aplicacion
instalada en el servidor, el nombre del duefio del servidor, el modelo y sistema operativo, se indica si es un
servidor fisico o virtual porque dependiendo de ello el troubleshooting a realizar es diferentey en cuél region
esta ubicado. Cabe destacar que hay una cantidad considerable de otros datos que podrian irse agregando
al dashboard segun las necesidades.

En éste primer slide se muestra la forma de de rutear la alerta con el departamento Global System
Monitoring, también la cantidad de incidentes y problemas asociados a incidentes que ha tenido el servidor

elegido durante ese mes.

Se especifica si alguno de ellos fue un Major Incident y el nivel en que se encuentra el Status.
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- - . . X
(un/t@ Server Information - Problems & Incidents i

fmsidssqltab1

I Microsoft Bl SHESHADRI, RAMA P ProLiant DL380p Gen8 Windows Server 2008 64-bit No AMR
I Core Infrastructure Production Impact Manager Yes in_use 4 3

Problem Mumber ¥ Incident Number  Short Description MIFlag  SLA Status

PRBOO0D038104 INC002957816 fmsidssqglitabl.amr.corp.intel.com 10.18.112.22 Multiple Alerts -- An error occurred when instantia ~ False Within the Service Target
INC002959502 fmsidssqltabl.amr.corp.intel.com 10.18.112.22 An error occurred when instantiating a metadata obj False Within the Service Target
INC002960377 fmsidssqlitabl.amr.corp.intel.com 10.18.112.22 An error occurred when loading the Read. False Within the Service Target

INC002008697 fmsidssqltabl.amr.corp.intel.com 10.18.112.22 Multiple Alerts — An error accurred when loadingt  False Within the Service Target

Figura 19 Informacion del Servidor - Problemas e Incidentes

A continuacion, la Figura 20 muestra el detalle de los parches instalados durante el mes y las alertas emitidas
por el servidor durante ese periodo de tiempo. Con ello se pretende mostrar cuales parches estan pendientes

y tomar acciones inmediatas, evitando generar alertas por inestabilidad del servidor.
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il . x
intel/ Server Information - Patch & Alerts .
(Inte! .
fmsidssqltab2 -

I Mlcmsﬂ&BI SHESEIADR\ RAMA P Pmuam ?LESOP Gen8 Wmdﬂws Server 2008 64-bit No o iM:}_::;::'-.-:;:-

Y

Date Relevant  Date Fixed Patch Status  Patch Name - _ N . ﬁ .
Count of Patch Name by Week, and Patch Status

3/4/2015 3/29/2015 Fixed S - HP System Management Home Page
3/4/2015  3/29/2015 Fixed S - M515-011: Vulnerability in Group Pol 6
3/17/2015  3/29/2015 Fixed 5 - M515-018: Cumulative Security Updz
3M17/2015 3/29/2015 Fixed S - M5§15-020: Vulnerabilities in Microso 4
3/17/2015 3/29/2015 Fixed S - M5§15-020: Vulnerabilities in Microso 2
3/17/2015 3/29/2015 Fixed S - M515-031: Vulnerability in Schannel ¢ 0 -
3/24/2015 3/29/2015 Fixed § - M815-014: Vulnerability in Group Pol Week 10,2015 Week 12,2015 Week 13,2015 Week 14,2015
3/24/2015  3/29/2015 Fixed § - M515-015: Vulnerability in Microsoft B
3/24/2015  3/29/2015 Fixed S - MS15-016: Vulnerability in Microsaft Patch Status
I Fixed B Pending
Class Collector EventID  Message
APP_SQL_ABS Intel.Gl.Tier_3.Corelnfrastructure 358027912 \Multiple Alerts -- An error occun Count of Event ID by Week, and Se EI"t';."
1
o
Week 11,2015
Severity
-CRIT\[-:AL

Figura 20 Informacion del Servidor - Parches y Alertas

Sector Archivo

La presente solucion de visualizacion estd basada en la tecnologia de Microsoft llamada PowerView

mediante SharePoint Business Intelligence 2013, ya que permite tener un dashboard online.

El sector de Archivo presenta los datos de més de un mes pero menos de un afio. En la Figura 21 vemos
una presentacion de diferentes aspectos relevantes para la salud de un servidor y ver sus tendencias

relacionado a problemas, incidentes, espacio en disco y parches.
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X
- .
. . >
( mtel) Server Health (Problems, Incidents, Drive Space & Patches) .
=
0]
-
]
fmsidssqltab1
Server Owner Server Location Region  Server Location Site ) - .
SHESHADRI, RAMA P AMR o™ Count of Incident Number, and Count of Problem Number by Pro
30
20
10
1
[ T
0 Incident Specialist Level 2 Incident Specialist Level 3

I Count of Incident Number B Count of Problem Number

Count of Patch Name by Quarter, and Patch Status

Total Free GB, and Total Size GB by Drive Letter
Patch Status

=== Fixed

100 %
I Total Free GB 60 == Pending
50% Bl Total Size GB 40
20
0%
C E: F: G: Q

Qtr 1, Qtr2, Qtr2, Qtr 3, Qtr 4,
2014 2014 2015 2014 2014

Figura 21 Salud del Servidor

Unido a esto el usuario final puede crear estos mismos reportes de forma local utilizando power view con

Excel. A continuacion se muestra cuéles pasos se deben seguir.
Visualizacién de la solucion mediante Excel

¢, Como crear la conexion?

1. Abrir Excel

2. IraData > Connections > Add > Browse for More > New Source > Data Connection Wizard:
Microsoft SQL Server Analysis Services > Connect to Database Server: Server Name (Nombre
del Servidor) > Select Database and Table (Seleccionar la base de datos y la perspectiva)> Next
> Save Data Connection File and Finish (Escribir el nombre deseado de la conexion) > Close

3. IraData > Connections > Existing Connections > Seleccionar la conexién recién creada > Open
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Welcome to the Data Connection Wizard

This wizard will help you connect to a remote data source.

What kind of data source do you want to connect to?
Microsoft SOL Server
Microsoft SOL Server Anal

ODBC DSN

Microsoft Data Access - OLE DB Provider for Oracle
Other/Advanced

< Batck

Figura 22 Power View Excel - Data Connection Wizard

Finish

Tesis Maestria en Bases de Datos

Connect to Database Server

Enter the information required to connect to the database server.

1. Server name: | yMSDCHISSASDT\tabular

2. Log on credentials
(®) Use Windows Authentication

O Use the following User Mame and Password

User Name: ‘

Password: ‘

| Ganel || <Back | Mest

i |

Finish

Figura 23 Power View Excel - Data Connection Wizard

Select Database and Table
Select the Database and Table/Cube which contains the data you want.

Select the database that contains the data you want:

T |

Conned to a specific cube or table:

Figura 24 Power View Excel — Seleccion del Tabular
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Save Data Connection File and Finish

Enter a name and description for your new Data Connection file, and press Finish
to save.

File Name:
|VM§D[H\S§A9]1JAhuIﬂl VLoopTabular Model.odc

[] save password in file
Desription:

Friendly Name:
|VMSDCHISSASO1_tabular Model |
Search Keywords:

[ Always attempt to use this file to refresh data

Excel Services: | Authentication Settings...

Figura 25 Power View Excel — Nombre de la conexion

Name Description  Last Refres... Add.. |

VMSDCHISSASO1_tabular VioopTabular Model

Properties...
Refresh -

Manage Sets.

Locations where connections are used in this workbook

Click here to see where the selected connections are used

Close

X

Figura 26 Power View Excel — Conexion creada
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Select a Connection or Table

Connections | Tables

Show: | Al Connections [v]

Connections in this Workbook ~
F VMSDCHISSAS01_tabular VLoopTabular Model
[ [Blang
Connection files on the Network
<No connections found >
Connection files on this computer
AAGUIRZ-MOBL MultidimensionalProject1 cubeFinance
[Blank]
—L.  AAGUIR2-MOBL_TABULAR AdventureWorks Multiple Tables
5_% [Blank]
Closed + Escalated + 5T+ Dashboard
@j Shorteut

EGIRDMSQLSB01.amr.corp.intel.com_RDMSBX1 AdventureWorks Produc
% [Blank]

|_H QLSBO1. intel. . RDMSBX1 vGetAll v
< >

Figura 27 Power View Excel — Abrir conexion

4. Seleccionar la forma de presentacion de datos, en este caso: PowerView Report

select how you want to view this data in your workbook,
F () Table
[id] ) pivotTable Report
15 () PivotChart
(®):Power View Report:
Eh () Only Create Connection

Where do you want to put the data?
() Existing worksheet:

| =551
@ Hew worksheet

|:| Add this data to the Data Model

Figura 28 Power View Excel

5. Comenzar a crear el reporte segun las necesidades, seleccionando los filtros requeridos, las
medidas acorde a los datos que se quieren mostrar y los atributos.
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Incidentes por Region y Tipo

@ Chat © Diagnostic Health Check ® email @ Kiosk

Figura 29 Incidentes por Regiény Tipo

Problemas por Servicio

Bl Advanced Analytics
Bl Data Management 0.16

Bl Data Management Tools 013

Bl Data Warehouse Infrastructure 0.27

0.18

Bl User Facing Tools 0.25

021

0.

=}

0 0.20 0.40 0.60 0.80

I Problem - % Closed

B Problem - % Known Errors
Problem - % Pending

I Problem - % Problems
Problem - % With Solution

Figura 30 Problemas por Servicio
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Status  Alerts - Noise  Alerts - Ticketed ~ Noise Alerts Ratio r N a
ACK 49 100.00 % 1500
CLOSED 1247 49 96.22 % 1000
OPEN 81 100.00 %
T 635 0.00 % 500
Total 1377 684 6681% |

0

ACK CLOSED OPEN T

W Alerts - Noise M Alerts - Ticketed W% Noise Alerts Ratio
duration by CollectorName, and Status -

0% Status
| =3
90 % -(LOSED
| oPen
ws -
0%
won
0%
prre pr—— p— pe— p—
Figura 31 Alertas por Tipo
Disk Space
__sortby ComputerName ¥ asc Y2 -

TotalFreeGB, and TotalSizeGB by ComputerName

amvcloudprino+ O  COG  ouFeecs
m——

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
r o T
Disk Drives Count by ComputerName, and DriveLetter
Driveletter
Ec - e e e e LA LN E LA L
180
140 19
I e -
- e
80 19
“ I
40
“ - - - - - -
0
ir amssfsprd01 azsapl50
L — |

Figura 32 Espacio en Disco
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Analisis e interpretacion de los resultados

Sector Interactivo

El anélisis de los resultados en el sector interactivo, sobre la aplicacion del algoritmo de Mineria de Texto

en los campos descriptivos de cada evento o incidente en este momento generan los siguientes resultados:

QL Quens7sal - L. (aMRyorenesd 53) < [

fE¥**E*% geript for SelectTopNRows command from SSMS  kk*ess/
—|SELECT TOP 1@@e [Term]
, [Score]
FROM [ServerHistory SA].[dbo].[RequestDescAnalysis_TermScore]

W00% -

[ Results | {3 Messages

Tem Score

pgcamanmci

4
3
SQLServer 2
cdcftdb20=ql 2
Microsoft 2
SFF 2
2

release testing

~ T ke o R —

Figura 33 Resultado de la aplicacion del Algoritmo”Term Extracction”

En la figura 17, muestra los resultados analizados por el algoritmo de Mineria de Texto “Term Extracction”,
donde se pueden obtener el resultado de los términos compuestos mas importantes que fueron identificados
por el algoritmo. En este caso en particular se puede identificar la aplicacion “CMCC” como uno de los
términos o frases mas relevantes obtenidas por el algoritmo y que forma parte de un patron recurrente
encontrado en ese lapso de tiempo en las descripciones analizadas cada Evento. El poder identificar estos
segmentos repetidos es de gran valor para el departamento Global System Monitoring (GSM) ya que
permite identificar de forma répida y oportuna las categorias gramaticales repetidas y que fueron
encontradas en el campo de descripcién de cada incidente.

Por otro lado, es de suma importancia obtener otro tipo de resultados que son de suma relevancia operativa
para Global System Monitoring, ya que permiten visualizar e interpretar resultados de forma expedita, lo
cual viene a contribuir de forma positiva en la continuidad del negocio de cada una de las aplicaciones que
han confiado en Global System Monitoring (GSM), ya que le permite responder de una manera apropiada

a las necesidades existentes en la infraestructura de servidores de Intel.
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Por ejemplo, en la Figura 18 se puede determinar de forma rapida que algo estd sucediendo de forma
anormal en el siguiente servidor “fmseamweb01”, ya que en este lapso de tiempo ha generado 9 eventos.
Por lo cual requiere una pronta atencion por parte de Global System Monitoring (GSM) y notificacion
respectiva al duefio de ese servidor para informarle de que algo andmalo le esta sucediendo a ese equipo.

Server Occurrences

pgsmsx103
orspebcs62b
fmspdewk02
fmseamweb01
fmsbts021
egsranger(1
eglseagsqgldvil
crsmsx103
crsmsx 102

crsclusisetprd

Figura 34 Recurrencias de clases de alertas

Por otro lado, el Sector Integrado al ser actualizado constantemente (~60 min) le permite a Global System
Monitoring tener un vision clara de que tipo de clases de eventos estan generando mayor recurrencia. En la
figura 34, se identifica la siguiente clase de alerta: “Sys Exchange ABS” ha generado 19 eventos
recurrentes y que necesita ser manejado apropiadamente. En este punto en particular, se podrian crear varias
hipGtesis de este caso, podria ser en primer lugar como si dicha recurrencia sea resultado de una inadecuada
resolucidn por parte de los analistas de Global System Monitoring y que por lo tango requieran una mayor
capacitacion u orientacion al respecto. O que por lo contrario, existe un problema real en la infraestructura
de la aplicacion de “Exchange” que requiera una pronta accion. Es por tal motivo que esta visualizacion de

datos en tiempo real es de suma importancia ya que permite generar varios campos de accion al respecto.
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Alerts Classes During the last hour

SYS_WINDOWS_ABS
Sys_MSCS_Cluster ABS
SYS_HYPERV
Sys_Exchange_ABS
HW_HP_ABS
APP_VDS_ABS
APP_SQL ABS

App_lIS
APP_B2B_METRIOS

Figura 35 Recurrencias de clases de alertas

También permite apreciar que tipo de alertas estan llegando en mayor cantidad a los grupos de soporte, lo

cual le permite a Global System Monitoring tomar accién pronta y canalizada de los recursos especificos

gue debe asignar de acuerdo a la recurrencia de eventos, con fin de balancear recursos humanos en base a

las necesidades existentes. En la figura 20 se puede observar que el colector de alertas Ilamado

“Applications” ha recibido en este momento la mayor cantidad de eventos.

Sector Integrado

Alerts per GSM Collector Name
804
60 4
401
204 18
4
04
Applications ‘Corelnfrastructure Messaging

Figura 36 Alertas generadas por colectores de alertas

Para el sector integrado mediante el dashboard se pretende ver cual ha sido el comportamiento del servidor

en el Gltimo mes, por ejemplo si hubo algun tipo de Major Incident se puede determinar si en algin punto
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se estuvieron generando un volumen de alertas poco comun y a su vez de incidentes. Este comportamiento

podria darse por varias razones.

Por ejemplo, si un server se lleg6 a quedar sin espacio en el disco D: las bases de datos pueden llegar a
caerse y estar corruptas, esto inmediatamente generaria un nimero considerable de alertas por medio de la

consola y de incidentes por parte de clientes que no pueden acceder la aplicacion.

Los agentes manejan un gran volumen de servidores, por lo cual es dificil saber a que aplicacion puede
estar afectando un problema como éste, es por ello que en la informacion general del servidor se incluye el
nombre de la aplicacion y el nombre del duefio del server; con estos datos se pretende perder minutos
valiosos tratando de buscar al contacto correcto para mandar las respectivas comunicaciones y evitar que

los clientes finales sigan creando mas incidentes.

Como en toda organizacion, basada en ITIL, las métricas de manejo de incidentes, problemas, Major
Incidents y cambios es de suma importancia. Es un reporte como éste podemos ver también cuéles parches

fueron aplicados, los cuales pueden tener dos efectos:

a. Resolver alguna alerta recurrente.

b. Generar un problema no conocido, lo cual puede llegar a convertirse en un problema ticket
o0 en un roll back de un parche aplicado, ya que quizas no fue probado como se debia en el
proceso de Change and Release Management que establece ITIL.

Sector Archivo

El sector Archivo permite al agente de Global System Monitoring tomar todas aquellas variables relevantes

para analisis de tendencias y comportamientos.

El principal objetivo del sector archivo es llegar a analizar cuéles problemas fueron correctamente cerrados
e identificados con un root cause pues esto llegaria a mitigar cualquier recurrencia de un problema ya

conocido evitando re trabajo.

A su vez nos permite ver una fotografia del servidor en el tiempo, por ejemplo cuél ha sido la tendencia de

los discos en cuanto a espacio libre vrs espacio utilizado.
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Total Free GB, and Total Size GB by Drive Letter

100 %
- l . . . .
0%

C: E: F: G Qi

Figura 37 Espacio en Disco

P Total Free GB
B Total Size GB

El dashboard nos permite identificar cuéles parches aln estan pendientes, esto significa que son servidores

gue no estan cumpliendo con los requerimientos establecidos a nivel corporativo.

Count of Patch Name by Quarter, and Patch Status

Patch Status

a0
s Fixed
60 s Pending
40
20
0 .

Oitr 1, Qtr 2, Qtr 2, Qtr 3, Qtr 4,
2014 2014 2015 2014 2014

Figura 38 Parches por Estado
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Analisis mediante mineria de texto

Para obtener los resultados sobre el analisis de incidentes utilizando Mineria de Texto es que se utiliza en
el presente proyecto la técnica llamada “Pre-procesamiento de Texto”. Esta técnica consiste en extraer las
palabras utilizadas en un documento, el pre-procesamiento incluye la eliminacién de los signos de
puntuacion y la extraccidn de las palabras separadas entre si por espacios en blanco o signos de puntuacién
(si éstos no se han eliminado en el paso previo), fue implementada mediante el algoritmo “Term Extraction”

incorporado en SSIS (SQL Server Integration Services).

La figura 21 muestra el contenedor creado para la implementacion del algoritmo de mineria de texto

seleccionado “Term Extracction”:

Term Extraction Analysis for Request's Description -

gﬁ Execute SQL Task

a
i i DFT- Analyze Short Description in Service Request

Figura 39 Term Extraction
Figura 21 Paquete de Ejecucion del Algoritmo de Mineria de Texto llamado “Term Extraction”

La figura 22 muestra los tres pasos minimos requeridos para la aplicacion del algoritmo “Term

Extraction”: Definir Fuente de Datos, Aplicar el Algoritmos, Definir Destino con los resultados.

e—) OLE Src- Read Request's Short Description

Ij

0'3 Term Extraction- Extract Terms in Reguest's Short Description

Ll

e(- OLE Din- Write Results to the DB

Figura 40 Estructura interna del flujo de datos del Algoritmo de Mineria de Texto llamado “Term Extraction”
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La figura 23 muestra la sentencia “SELECT” utilizada para la extraccion de la fuente de datos, donde se

especifica que recupere las descripciones de los eventos durante los Gltimos 60 minutos:

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DE provider.

o T Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mede. If
Col using the SQL command access mode, specify the SQL command either by typing the query or by using Query
olumns
Builder.

Error Output

OLE DE connection manager:

Hosting_Reporting - New...

Data access mode:

SQL command

SOL command text:

SELECT [IncidentNumber] Parameters...
J[SubmitDate]
.[ShortDescription]
[IncidentDescription]

Build Query..
FROM [HostingReportingl. dbel.[ServiceNow_Allincidents]
here [SubmitDate] »= Convert (DATE, DATEADD (hour, -1, GETDATE(Q))|
Order by [SubmitDate] DESC Browse...
Parse Query

Preview...

Figura 41 Paquete que extrae informacion de la descripcion de Eventos para ser analizados por “Term Extraction”

La figura 24 muestra los campos requeridos por el algoritmo de Mineria de Texto “Term Extracction”, en

este paso se define el nombre de los campos necesarios para mostrar los resultados:

Term Extraction Transformation Editor - 8

Configure the properties used to extract terms from an input column by identifying nouns and noun phrases that appear in column
values. Optionally, use exclusion terms, stored in a database table, to identify terms to skip.

Term Extraction | Exclusion | Advanced

Specify one text column as input.

Available Input Columns
Name ~
IncidentNumber

ShortDescription

O®O

IncidentDescription

< >

Output column name
Term: Term

Score: Score

Confire ErorOutpu. Conce e

Figura 42 Seleccion de la columna a ser analizada por “Term Extraction”

Un aspecto importante en el pre-procesamiento es la identificacion de los llamados “segmentos repetidos”

o “frases” que no sean relevantes para el analisis en las Descripciones de los Incidentes generados en las
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consolas de monitoreo de Global System Monitoring, por tal motivo que Global System Monitoring
establecid una lista con aquellas palabras que no tienen relevancia alguna en el presente proyecto y que
podrian generar ruido durante la ejecucion del presente andlisis. A continuacién se muestra un extracto de
las palabras que son consideradas como excluyentes para Global System Monitoring. La figura 25 muestra

la opcién donde se define la tabla fuente de los términos que van a ser excluidos.

Term Extraction Transformation Editor = =
Configure the properties used to extract terms from an input column by identifying nouns and noun phrases that appear in column
wvalues. Optionally, use exclusion terms, stored in a database table, to identify terms to skip.
Term Extraction | Exclusion | Advanced
Use exclusion terms

OLE DB connection manager
| IBRENESD-MOBLI0VSQLOT ServerHistary_SA ] New ..

Exclusion terms
Table or view: z::) [dbo].[RequestDescAnalysis_ExclusionWords] v
Column: StopWords ]

Coenfigure Error Output... Cancel Help

Figura 43 Exclusion de términos a ser analizados por “Term Extraction”

A la hora de aplicar el algoritmo de “Extraccion de Términos” mediante la técnica “Pre-procesamiento de
Texto” y que han permitido obtener secuencias de palabras y frases claves que tienen un significado especial
para Global System Monitoring. A continuacion se muestra un extracto de las palabras y frases irrelevantes
para Global System Monitoring y que son producto del andlisis realizado a las descripciones de

requerimientos:
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StopWords
1
2 =
3 Ping
4 VM
5 request
6 check
7 student
8 support
Bl account
10 configure
11 administration
12 adm
13 status
14 loan
15 form
16 data
17 w2
18 acct
19 senvice
20 gsm
21 user
22 a@sset
23 group
24 answer
25 non-server
26 order
27 Know

Tesis Maestria en Bases de Datos

Figura 44 Definicion de términos a ser utilizados por el algoritmo de Text Mining “Term Extraction”

La figura 44 permite la definicién del destino donde los datos analizados por el algoritmo van a ser

mostrados:

Mappings
Error Output

Connection Manager

OLE DB Destination Editor

Specify an OLE DB connection manager, a data source, o a data source view, and select the data access mode. If using
the SOL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder. For

fast-load date access, set the table update options.

OLE DB connection manager:

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider.

JBRENESD-MOBL10\SOLO1 ServerHistory_SA

Data access mode:

Table or view - fast load

Mame of the table or the view:

EE [dbol[RequestDescAnalysis_TermScore]

] Keep identity

[ Keep nulls

Rows per batch:

Maximum insert commit size:

View Existing Data...

Table lock

Check constraints

2147433647

| New...

Figura 45 Seleccion de la Tabla con los resultados analizada por “Term Extraction”
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La figura 28 muestra los resultados analizados por el algoritmo de Mineria de Texto “Term Extracction”,
donde se pueden visualizar el andlisis de los términos compuestos importantes, que permitieron buscar el
conjunto de términos o frases mas relevantes que representan un contenido especial por el algoritmo y
recurrente en las descripciones de cada Evento. Identificar los segmentos repetidos que aparecen en los
incidentes pudo hacerse realidad mediante la implementacion del algoritmo de “Extraccion de Términos”
que identifica las categorias gramaticales de cada palabra (sustantivo, adjetivo, preposicion, verbo, etc.)
encontradas en el campo de descripcién de cada incidente.

Global System Monitoring puede inferir cosas importantes que son registradas en cada evento o tiquete y
gue en muchas ocasiones son obviadas por sus analistas, ya que en el pasado no existia un procedimiento
de andlisis de descripciones. Como se mencionaba anteriormente Global System Monitoring podria inferir
que la aplicacion llamada “Quality Center” es uno de los principales términos que se encuentran en las
descripciones de los eventos y que viene a ser el principal generador de recurrencias. Lo cual le permitiria
a Global System Monitoring alertar y notificar a los encargados de esta aplicacion (Quality Center) sobre

cualquier anomalia o situacion especial que los usuarios estan reportando.

Term Score
1 | Quality Center : 13165
2 FDO 11838
3 CORF Worker 10384
4 GID 4969
5 DCU 4758
6 MESC 4733
7 EMP Machine 4420
g FLEX 4377
5 PSD 4004
10 ralto 3703
11 EAM 3519
12 1D 3304
13 Linux 2956
14 storage 2941
15  BAR 2536
16 Lab Operating System 2476

Figura 46 Resultado del analisis de recurrencia de términos encontrados por el algoritmo “Term Extraction
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Capitulo V: Conclusiones y
Recomendaciones

La Mineria de Texto en un ambiente de Date Warehouse 2.0 se convierte en una herramienta de suma
importancia hoy en dia, ya que nos sirve para obtener informacion relevante y muy Util para cualquier tipo
de organizacion en tiempo real, en especial para ser utilizadas para la toma de decisiones y analisis de
tendencias. Todo esto es consecuencia del desarrollo tan abrumador que la sociedad de la informacion ha
supuesto en cuanto a la generacién de informacion y nuestra capacidad para almacenarla. Cada vez es mas

facil recabar datos y guardarlos adecuadamente.

Global System Monitoring al ser un departamento cuya mision es la de proveer servicios de monitoreo y
aseguramiento de la continuidad operativa de la infraestructura de servidores a nivel mundial, es por tal
motivo considerado como un departamento esencial y de gran importancia para muchas otras
departamentos. Por lo cual la aplicacion de técnicas de minado de texto e implementacién de arquitecturas
de Data Warehouse 2.0 se perciba una nueva concepcion del servicio que Global System Monitoring ofrece,
ya que se estan detectando prontamente patrones ocultos y elementos recurrentes en la infraestructura de
Intel, con el fin de evitar que la continuidad del servicio se vea interrumpida. Es en este momento donde
el proyecto ha tomado una mayor relevancia, ya que los resultados obtenidos han logrado que Global

System Monitoring pueda enfocar sus esfuerzos en el analisis de eventos e incidentes en tiempo real.

Al finalizar la implementacion del Data Warehouse 2.0, la aplicacion del algoritmo de minado de texto y
la posterior utilizacion para generar andlisis sobre la informacién obtenida, es que llegamos a las siguientes

conclusiones y brindar algunas recomendaciones:

Conclusiones

- Gracias a técnicas como la Mineria de Texto se ha podido ver més alld de lo que a simple vista
existen en los campos descriptivos en los eventos monitoreados por Global System Monitoring.
Con esta y otras técnicas de recuperacion y organizacion de la informacion se ha podido explorar,
analizar, comprender y aplicar el conocimiento encerrado en los textos. El reto es saber aprovechar

el potencial de conocimiento escondido en ellos.
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La Mineria de Texto se convierte en una herramienta de suma importancia ayudando a Global
System Monitoring encontrar patrones ocultos y recurrentes en campos textos que anteriormente
no se analizaban Asimismo, nos ayuda a predecir el comportamiento de un futuro servidor,
basandose en los datos histéricos de incidentes que presentaron un mismo perfil.

El campo de la mineria de textos, su aplicacion no siempre es sencilla y las organizaciones o
administraciones que necesitan de estos estudios necesitaran contar con conjuntos de datos
depurados y bien definidos para llevar a cabo estos estudios.

Dada la existencia de varias inconsistencias de campos nulos, cause que ciertos eventos e incidentes
no puedan ser tomados en consideracion dentro del presente analisis, por lo tanto tienen que ser
descartados del analisis hasta que los sistemas transaccionales sean corregidos, ya que podria
generar problemas de inconsistencia y calidad en la informacion generada.

Este esfuerzo nos permite identificar aquellos eventos criticos en términos de impacto para el
negocio. Esto con el fin de documentar y capacitar a los primeros niveles de soporte en aquellos
elementos que aunque no tenga mucho significado podria convertirse en un potencial elemento
critico para la organizacion. El modelo de DataWarehouse 2.0 ofrece una manera eficiente para el
desarrollo de ésta aplicacion de Business Intelligence, ya que ademas de un analisis histérico,
permite un analisis de datos en tiempo real (quasi).

Las técnicas de minado de texto en una plataforma Data Warehouse 2.0 han permitido a Global
System Monitoring identificar patrones recurrentes dentro de un esquema de incidentes en algunos
servicios, ya que por su complejidad y pocas opciones de clasificacion se turnan complejos de
interpretar y analizar.

La constante actualizacion por parte del programa de la Maestria nos permiti6 identificar que un
Data Warehouse 2.0 era la solucidn que se adaptaba al escenario requerido, ya que como hemos
mencionado la parte transaccional es de suma importancia para Global System Monitoring, pero
también lo era poder analizar tendencias. Es decir, el curso de Deposito de Datos Avanzados nos

permitioé conocer de ésta tecnologia y explorarla con un modelo tabular.
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Recomendaciones

- Dada la innovacién de este proyecto en Global System Monitoring, es que se solicita a la gerencia
el soporte en términos de la continuidad y seguimiento de las etapas siguientes, con el fin de que la
solucidn actual tenga un mantenimiento adecuado y de posteriores mejoras que puedan utilizarse.
Es por tal motivo que se recomienda trasladar el soporte de esta iniciativa al departamento de Bl
de ITSO.

- Se recomienda la revision constante de los sistemas transaccionales y de los ETL del Data
Warehouse 2.0, esto con el fin de satisfacer las necesidades y reglas de negocio. Por otro lado se
solicitan validaciones exhaustivas en los sistemas transaccionales para evitar el ingreso de datos
que no cumplan con la calidad respectiva. Ademas se debe entrenar a los usuarios de dichos
sistemas de manera constante para reforzar la forma adecuada en la que se debe generar los
incidentes y eventos en el sistema transaccional.

- Basado en los elementos recurrentes identificados por la presente solucién es que se recomienda a
Global System Monitoring la generacion de actividades proactivas para la reduccion de eventos a
través de la creacién de documentos técnicos y capacitacion a los niveles de primer soporte para

gue resuelvan esos incidentes a primera instancia.

- Las tareas de pre-procesamiento de la informacién (incidentes) tomaron un valor determinante en
el minado de texto, ya que nos permitieron depurar la calidad de la informacion de los datos a ser

analizados.
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Capitulo VII: Anexos

ANexos

Work Breakdown Structure (WBS)

Analisis de
tendencias de
alertas mediante
mineria de texto

=

Propuesta de
Solucion

[ [

Seleccionar Limpieza de datos Ejecucion de
atributos = Minado de Texto

Andlisis de
Tendencias
T

l Extraccion de Datos I Clasificar
i requeridos =
Extraer eventos de —
8 :asg deND‘“os Det ]A P Eliminar datos Correccion de | | Ge"emr.'?la" de
SIVice Now. oL R 5 sintaxis Identificacion de Seleccion de Determinar c Seckm
= Producto I dneasit i de Herrami de palabras patrones informacion =)
LESVANe sin valor I Minado de Texto Mineria de Texto [| | recurrentes obtenida
Creacion de
documentacion

Duplicados

=)
Seleccion de
palabras claves
Descripcion de los
eventos

Figura 47 Work Breakdown Structure
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