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RESUMEN

El trabajo de suficiencia surge por la necesidad de la jefatura del &rea de data
de una empresa consultora de Tl para acceder a la informacion fiable de manera
oportuna del servicio de atenciones de Pl y PP. Al contar con esta informacién, los
usuarios se pueden enfocar en el andlisis de los cuadros obtenidos y tomar decisiones

acordes para mejorar su gestion.

La jefatura accede a esta informacion mensualmente, solicitando a los recursos
encargados de las atenciones de Pl y PP llamados “release”, el llenado de sus
atenciones en un archivo Excel establecido; luego, son depurados, ordenados y
clasificados en el mismo. Este procedimiento elaborado manualmente genera muchas
incidencias, tales como: Generacion de informacion erronea, tiempo extra en la

generacion de los reportes y la dificultad para obtener datos histéricos.

El objetivo principal del proyecto desarrollado es el disefio de una propuesta de
una solucién de inteligencia de negocios para la mejora en la toma de decisiones en
el servicio de las atenciones de los tickets de Pl Y PP de una empresa consultora de
TI, utilizando la metodologia de Ralph Kimball; con ello, mediante el desarrollo del
prototipo se permiti6 automatizar el proceso manual en un entorno amigable, se
accede a informacién confiable y se reduce los errores en un 100%; se disminuyo el

tiempo en la generacién de los reportes en un 86 %y se facilita la informacion historica.

Palabras claves: Inteligencia de negocios, Ralph Kimball, PI, PP, toma de

decisione



INTRODUCCION

Actualmente, la capacidad para tomar decisiones de manera rapida y oportuna
es una de las claves de éxito de una empresa. La demora en este proceso se debe a
no contar con el facil acceso a la informacién requerida, ya que no todos los datos son

estructurados, lo cual implica utilizar una solucion de inteligencia de negocios.

La empresa de consultoria cuenta con un registro llenado de forma manual en
la herramienta excel, donde los recursos del area de data registran todos los tickets
atendidos de las pruebas integrales (Pl) y pases a produccion (PP), obteniendo los
reportes estandar. Los reportes proporcionados por el sistema son generales y no
permiten explotar los datos y convertirlos en conocimiento. Al utilizar este sistema
transaccional, se incurre en diversos problemas, tales como: tiempo excedente en la
elaboracion de los reportes, reportes con resultados imprecisos y que no cumplen con
los objetivos de las gerencias, y no es posible contar con informacion historica de las

atenciones.

Es por ello, que es necesario implementar un proyecto que te permita trasladar
todos los datos transaccionales a una nueva herramienta que automatice los
procedimientos en la elaboracion de reportes, asi las gerencias puedan analizar y

explotar esta informacion para tomar decisiones correctas.

La investigacion tiene como objetivo principal la propuesta de una solucién de
inteligencia de negocios, empleando la metodologia de Ralph Kimball, para mejorar la
toma de decisiones en el servicio de las atenciones de las Pl y los PP de una empresa
de consultoria. De esta manera, se cuente con informacidén oportuna y confiable para

poder responder a las necesidades del cliente de forma inmediata.
Este trabajo consta de Ill Capitulos:

- Capitulo I. Aspectos generales, se describe la empresa, la realidad

problematica, la delimitacion de la investigacion y los objetivos.
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Capitulo Il. Marco teoérico, se detallan los antecedentes de los estudios previos
a la investigacion, las bases tedricas donde se expone las metodologias de
inteligencia de negocios y porqué se decide utilizar Ralph Kimball, y el marco

conceptual.

Capitulo lll. Desarrollo del trabajo profesional, se conoce la metodologia a

utilizar, la solucién de Bl y los resultados finales.

Finalmente, se muestran las Conclusiones y Recomendaciones de la

investigacion.
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1.1

CAPITULO |
ASPECTOS GENERALES

Contexto (empresa)

Desde hace mucho tiempo y hasta la actualidad, se conoce que las
grandes empresas generan el mayor aporte de riqueza en nuestro pais, aunque
concentran el menor niumero de cifras econémicas, por esto es de suma
importancia en el desarrollo econdmico. A pesar de ello, muchas de estas
empresas aun cuentan con deficiencias en sus operaciones y en la gestién tanto
en lo organizacional, en la forma de administrar, errores financieros y hasta

comerciales.

Segun INEI (Instituto Nacional de Estadisticas e Informaticas), en Perd,
para clasificar el segmento de las empresas, se utiliza la ley N°30056, “Actualiza
diferentes leyes para favorecer la inversion, estimular el desarrollo productivo y
empresarial”’, emitido el 2 de julio de 2013. Con ello, se distribuye a las
empresas con el 87,1% se encuentra las pequefias empresas, la gran empresa

el 8,5% y la mediana empresa el 4,4% del total de las empresas. (INEI, 2020)

La actividad econdmica con gran numero de empresas siguio siendo el
comercio al por menor (28.1%). Por otro lado, se evidencio un incremento en el
comercio al por mayor (13.9%), servicios que forman parte de las actividades
de servicios personales (12.3%), asi mismo actividades de servicio de comidas
y bebidas (9.1%), consultorias (8.5%), transporte y almacenamiento (7.2%).
(INEI, 2020)

El estado peruano gastd 2 065 millones en consultorias en el 2019, un
incremento del 18 % al afio anterior, y en el sector privado cada vez se
incrementan las cifras de estos servicios. El mercado de la consultoria esta
conformado por 208 empresas y se dividen de la siguiente forma: consultores

en temas informaticos o Tl (59), investigacidn en ciencia o ingenieria (7), temas

13



b)

contables (17), investigacion de mercados (8), y actividades de asesoria
empresarial y temas de gestion (117). (Lumbreras, 2020)

La facturacién en el mercado peruano alcanzé los US$3,170 millones
durante el aflo 2018, de las cuales 5 de ellas, concentran el mayor ingreso. Un
dato adicional, es que 17 de ellas son consideradas de capital extranjero.
(Lumbreras, 2020)

La empresa de estudio es una compafia de consultoria y tecnologias
gue abarca todos los sectores econdémicos; ademds, es un buen aliado
tecnoldgico para las operaciones de los negocios de los clientes en general. Es
un lider general en las areas de transformacion digital y tecnologias de la
informacion en Espafia y América conformada por la filial Minsait. Su modelo
de negocio se basa en un suministro integral de productos propios, utilizando
un enfoque de principio a fin, ingredientes de alto valor e innovacion.

(EmpresaConsultoraTl, 2021)

La empresa consultora se identifica por su proposito y nuevos valores
definidos. “At the core” es el significado que se muestra junto a la compania, ya
gue, en las operaciones de sus clientes es el socio tecnolégico, situandose en
el nicleo de su negocio y se enfoca en las cosas que realmente importan. Los

valores que identifican y guian a la empresa son:

Liderazgo. Generar efecto real mediante resultados tangibles.
(EmpresaConsultoraTl, 2021)

Flexibilidad. Fortalecer el vinculo con el cliente y diferenciar a la compafia de

la competencia. (EmpresaConsultoraTl, 2021)

Enfoque. Planificar hacia una direccién clara, lo cual es la clave para la

especializacion de los negocios. (EmpresaConsultoraTl, 2021)

14



d) Fiabilidad. Generar confianza y relaciones a plazos largos sedimentados en la

experiencia y la excelencia. (EmpresaConsultoraTl, 2021)

Ademas, la empresa tiene como mision y vision lo siguiente:
- Visidn

La visién tiene como base la sostenibilidad a un largo plazo de la mano
con el comportamiento de la empresa con sus clientes en el &mbito econémico,
medioambiental y social; ademas, es una empresa innovadora en las
interacciones con nuestros publicos internos y externos.

(EmpresaConsultoraTl, 2021)
- Misién

Administrar adecuadamente el conocimiento y la innovacién que crean
para cada publico, integrando las esferas prioritarias de responsabilidad de la

empresa. (EmpresaConsultoraTl, 2021)

Ademas, la compafia brinda a su publico propuesta integra y de valor
gue abarca desde la consultoria, la construccion de proyectos y la incorporacion
de sistemas y aplicaciones hasta el outsourcing de los sistemas de informacion.
Esta propuesta se constituye en dos segmentos: Soluciones y servicios.
(EmpresaConsultoraTl, 2021)

La empresa es un consultoria que brindan servicios a diversos sectores
econdmicos como transporte, financiero, industrial, comunicaciones, etc.; sin
embargo, en uno de los clientes correspondiente al sector financiero, en el area
de data, en el servicio de las atenciones de los tickets de las pruebas integrales
y pases a produccion, los reportes entregados a fin de mes no cuentan con la
informacion adecuada, ya que el registro y los reportes obtenidos de las
atenciones se realiza de forma manual utilizando la herramienta Excel. Ademas,

por ser de gran dificultad, se emplea mucho tiempo en la elaboracion de
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reportes, lo cual ocasiona demora en la toma de decisiones y entrega a tiempo
al cliente.

La falta de una solucidon de inteligencia de negocios en el servicio

ocasiona retraso en la entrega de los reportes, informacion erronea.

La empresa deberd implementar nuevas tecnologias de informacién por
medio de sistemas que permitan extraer informacion oportuna para la toma de
decisiones; con ello, responder en menor tiempo a las necesidades del usuario

y adelantarse a los cambios del mercado.

El modelo de atencién al usuario que se presenta debe satisfacer en
plenitud la necesidad de los usuarios y asegurar que la empresa sea
competitiva para que se mantenga en el mercado. Para lograr la satisfaccion
del usuario, se debe tener en cuenta aspectos como el tiempo de espera, trato

cordial y brindar un servicio que cumpla sus expectativas.

Un caso de éxito es el de Hersil s.a., es el nombre de una solida empresa
peruana que se encuentra en constante crecimiento y se diversifica en el campo
de la salud. Cuenta con una planta de 15, 000 m? cuenta con una amplia gama
de productos elaborados por equipos de ultima generacion para espectros de
la patologia nacional peruana. La empresa trabaja fundamentalmente con
informacion provista por terceras partes y con reportes estadisticos que
consulta a traves de su sistema transaccional. Esto generaba isla de
informacion ya que la mayoria de informacion se encontraba distribuida en
diferentes formatos y bases. Se selecciond una plataforma de Inteligencia de
Negocios en Hersil. S. A. y como primer proyecto se definié el andlisis de
informacion comercial y a la vez se integré el acceso de informacion de
prescripciones meédicas provistas por terceros. Como resultado de la
implementacion, el proceso de toma de decisiones mejoré y la plataforma
permitié brindar reportes en tiempo y forma, accediendo directo a la base de
datos. (Azpur, 2018)
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1.2.

b)

1.3.

b)

Por todo lo expuesto anteriormente, la presente investigacién tiene como
finalidad disefar una solucion de inteligencia de negocios para mejorar la toma
de decisiones en el servicio de las atenciones en una empresa consultora de
TI.

Delimitacién de la Investigacion
Espacial

Se realiz6 en una empresa consultora de TI, ubicada en Lima -
Metropolitana (la ubicacion se mantiene en reserva por confidencialidad por
trato que se hizo directamente con la Empresa beneficiada).

Temporal

Inicio del trabajo: agosto de 2021
Fin del trabajo: diciembre de 2021

La presente investigacion se ha trabajo desde el curso de Pre-grado y se
reforz6 durante el tiempo laboral en la empresa para poder obtener la
informacion y resultados adecuados en el programa, comprendido entre los

meses de Agosto a Diciembre del afio 2021.

Objetivos

Objetivo General

Diseflar una solucion de inteligencia de negocios para mejorar la toma de
decisiones en el servicio de las atenciones de los tickets de Pl Y PP de una

empresa consultora de TI.

Objetivos Especificos

17



Construir una solucion de inteligencia de negocios para mejorar la toma de
decisiones en el servicio de las atenciones de los tickets de Pl Y PP de una
empresa consultora de TI.

Construir un Data Mart para generar indicadores en el servicio de atenciones

de los tickets de Pl y PP de una empresa consultora de TI.
Generar reportes analiticos para proporcionar a las jefaturas.
Disminuir el tiempo de generacion de los reportes analiticos en el servicio de

las atenciones de los tickets de Pl y PP con una solucién de inteligencia de

negocios.

18



2.1.

CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes

A nivel internacional se encuentran los siguientes trabajos:

Analisis, disefio e implementacion de una solucién de inteligencia de
negocios en la unidad educativa Mundo América, presentado por Marcos
Wiladimir Guerra Tapia y Diego Adolfo Marcillo Cruz en la Institucion
Universitaria Politécnica Salesiana en Guayaquil (Ecuador) en el afio 2015.

Esta investigacion es una tesis previa al logro del titulo de Ingeniero de
Sistemas, la Unidad Educativa de Mundo Ameérica, es un colegio que cuenta
con mas de 100 alumnos y en promedio 25 docentes, comprometidos con
responsabilidad a la formacion integral de los estudiantes bajo un ambiente
moderno y con una vision fundamentada en valores. Los directivos cuando
solicitan un reporte mensual, los operarios tienen que trabajar con archivos de
Excel lo cual les toma 3 dias para realizar. Uno de los mayores problemas de
la institucion es el tiempo en la toma de decisiones, al no contar con las
herramientas adecuadas, estos tiempos son prolongados y como vivimos en un
mundo cambiante se requiere de decisiones inmediatas.

A esto se le suma, el tiempo de los administradores para cubrir todas las
necesidades que el negocio exige, por ello se requiere tomar decisiones no solo
cuando se enfrenta una problematica sino también tener una vision clara del
negocio para elegir el camino correcto a la hora de decidir. (Guerra & Marcillo,
2015)

Como solucion se propone a los altos mandos de la Unidad Educativa
de Mundo América, una solucién de inteligencia de negocios para brindar un
soporte a las decisiones que se tomen en la institucién, de esta manera poder
cubrir las necesidades, tales como: disminucién en los tiempo de recopilacion

de informacion, acoplamiento de los datos que existen de las diversas fuentes
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informacion accesible en cualquier momento y muestra de una informacién
veraz para el andlisis de los dirigentes en la toma de decisiones. (Guerra &
Marcillo, 2015)

En conclusion, al implementar una solucién de inteligencia de negocios
en la institucion, se generan los reportes de forma rapida sin que le tome tiempo
al usuario en la construccién de estos, ya que se consolidan todos los datos en
una data warehouse. Ademas, se generaron 3 indicadores para el soporte de
toma de decisiones: variacion de facturacion, variacion de poblacién estudiantil
y utilidad. De esta manera, se tiene una vision de la evolucion de la empresa a
lo largo del tiempo, los directivos tendran una idea de la evolucion de la empresa
y podran tomar decisiones oportunas en afios futuros. (Guerra & Marcillo, 2015)

Se recomienda que se integren toda la informacion de los procesos de
las diversas areas para integrar los datos y no tener isla de informacion cuando

se realice un analisis global. (Guerra & Marcillo, 2015)

Propuesta para la implementacion de una solucién Bl en la empresa
“muebles para tu hogar”, presentado por Diego Fernando Diaz Coronado,
Olga Lucia Gallego Yara, Felipe Andres Garcia, Andrea Carolina Monsalve
Jimes y Jorge Enrique Santos Chia en la Institucion Universitaria Politécnico
Grancolombiano en Bogota (Colombia) en el afio 2017.

En este estudio, se presenta a la empresa Muebles para tu hogar, la cual
se dedica a la fabricacion y venta de muebles, tiene filiales en paises de
Latinoamérica. La empresa genera reportes mensuales en Excel, acerca de la
productividad, pero la informacion brindada no es centralizada, ni de buena
calidad y errénea, generando carga de trabajo para presentar los reportes o
indicadores necesarios. (Diaz ét al, 2017)

Ademas, se genera un reporte global de todas las ventas de América
Latina mensual, pero la entrega del reporte demora hasta una semana después
de la fecha limite. Al verse emergido en esta situacién, los altos mandos y areas

involucradas refuerzan la idea de contar con informacién de calidad, confiable
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y oportuna donde se disminuya el trabajo operativo y se identifiquen
oportunidades para expandir su mercado. (Diaz ét al, 2017)

Como solucién, se pretende implementar una solucién de inteligencia de
negocios en la institucion, para normalizar, validar y asegurar la calidad de los
datos, con la finalidad de obtener informacion valiosa que permita hacer un
control de los objetivos y tomar las mejores decisiones. También, se optimizara
eltiempo y los recursos disminuyendo |los costos internos y contrato de personal
extra. (Diaz ét al, 2017)

En conclusion, la solucién de inteligencia de negocios logra la
productividad de la empresa, que sea competitiva, generando nuevas
oportunidades de comercio, optimizando la toma de decisiones y fortaleciendo

la ventaja competitiva de la empresa. (Diaz ét al, 2017)

Disefio e implementacion de prototipo bi utilizando una herramienta de
big data para empresas pymes distribuidoras de tecnologia, presentado
por Jonathan Nicolas Acosta Medellin y Daniel Humberto Flérez Lara en la
Universidad Catdlica de Colombia en Bogotéa en el afio 2015.

Es una tesis para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas, esta basado
en el disefio e implementacién de un prototipo de inteligencia de negocios,
utilizando una herramienta de Big Data, para la empresa PYMES de tecnologia
gue les proporcione herramientas y estrategias para facilitar la recopilacion y
acceso de datos. Con esto, se mejora la forma de tomar decisiones y obtener
conocimiento. (Acosta & Florez, 2015)

En Colombia, muchas empresas PYMES tienen grandes dificultades
para la implementacién de TIC (Tecnologias de Informacion y Comunicacion),
al no contar con presupuesto para esta inversion. Los datos en las empresas
PYMES, se encuentran estructurados y no estructurados, ocasionando que no
se extraer el valor real de la informacién. No significa que por ser una empresa
pequefia no requiere de sistemas de informacion que le permita organizar sus

datos, generar conocimientos y tomar decisiones. (Acosta & Flérez, 2015)
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El problema principal de las PYMES es que una vez que estas se
posicionan en el mercado, no buscan herramientas o estrategias que mejoren
Su negocio y optimicen sus decisiones; sSin0o que se crea un ciclo para
mantenerse en el mercado de las PYMES. (Acosta & Flérez, 2015)

En definitiva, cuando se utilicen herramientas de big data para
implementar BI, se realizaran mejoras en el procesamiento, control y creacién
de alertas de datos para aumentar la transparencia y predecir problemas como
evitar fraudes o robos en la organizacion de esta manera. Las compafias
competitivas no son las que poseen mayores elementos o activos tangibles,
sino las que analizan y transforman la informacion en conocimiento para la toma
de decisiones.(Acosta & Florez, 2015)

Con esta investigacion, se busca que sea una puerta de acceso para
futuros estudios para diversos negocios abarcando a grandes empresas como
las medianas, puesto que para su implementacion no requiere de un gran
presupuesto, ni de un uso complejo de aplicaciones. Con el apoyo de una
herramienta de Big data las compafias poseen las mismas capacidades y
potencial que un programa mas sofisticado; con estos aspectos, las empresas

se enfocaran en su produccion y venta. (Acosta & Florez, 2015)

Toma de decisiones y business intelligence — modelizacién de las
decisiones, presentado por Alberto Rozenfarb en la Universidad Abierta
Interamericana en Buenos Aires, Argentina.

Este estudio propone profundizar la relacion entre el desarrollo de la
ntoma de decisiones con inteligencia de negocios sugiriendo nuevos criterios
gue aseguren la calidad de la decision. (Rozenfarb, 2016)

La implementacibn de un proceso de toma de decisiones es
controversial, porque bien puede ser exitosa o fracasar. Las organizaciones
desean tomar siempre decisiones buenas y exitosas. Para ello, se debe
cambiar los modelos de decisiones tradicionales por un nuevo modelo
especifico para representarla, estudiarla y mejorarla, es conseguir una

influyente herramienta de gestion. (Rozenfarb, 2016)
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En el proceso de decision es indispensable tener una gran cantidad de
informacion calificada, para entender la diferencia entre sus posibles
soluciones.

El Business Intelligence (BI) integra informacion derivada de
transacciones, pre calculada u obtenida a través de métodos de mineria de
datos (Data Minning). Su acondicionamiento engrandece y complementa el
conjunto de modelos usados para decidir. (Rozenfarb, 2016)

Se puede concluir que contar con datos maduros es una condicién
necesaria para poder elegir la toma de decisiones, pero no hay garantia de que
se utilicen a tiempo y obtengan el mayor beneficio o potencial de estos, y el
comportamiento humano se reducird significativamente. (para evitar sus errores
de arrastre natural), Automatizar la carga de datos y el proceso de toma de
decisiones. Bl integrado con estas premisas definitivamente influira en la toma
de decisiones, puesto que no solo proporcionara informacion relevante, sino
gue también sugerira como deben reaccionar los usuarios. Permitira capturar
las mejores alternativas en el proceso de toma de decisiones y registrarlas de
tal manera que los tomadores de decisiones puedan considerarlas en futuras
decisiones similares de capacitacion, mejora continua y franco ahorro de
tiempo. Esta actividad bidireccional pone fin a la divergencia real que hemos
observado entre la Bl y las disciplinas de toma de decisiones en un circulo
virtuoso. (Rozenfarb, 2016)

Inteligencia de los negocios, clave del éxito en la era de la informacién,
presentado por Helmer Mufioz Hernandez, Roberto Carlos Osorio Mass y Luis
Manuel Zuiiga Pérez en la Universidad de Magdalena de Colombia en el afio
2016.

Este articulo tiene como propésito describir y clasificar los distintos
sistemas de informacién, los cuales contienen la inteligencia de negocios.

En el estudio se describen cada uno de los conceptos esenciales y
aspectos teoricos de los términos que involucra la investigacion, luego, se

detalla los distintos sistemas transaccionales y los sistemas estratégicos, estos
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sistemas son los mas relevantes, incluyendo sus beneficios, sus formas de uso
y desventajas. (Muioz, Osorio & Zufiiga, 2016)

Los sistemas transaccionales administran la  informacion
minuciosamente y significan la solucidbn para la administracion de las
operaciones en las empresas. Estos sistemas tienen como objetivo contribuir a
la toma de decisiones y aportar estabilidad en el momento de incorporar nuevos
procesos en la empresa. (Mufioz, Osorio & Zufiga, 2016)

Asi mismo, se ponen en evidencia los casos de éxitos en la existencia
empresarial a nivel global, colocando la descripcion de la empresa y
seguidamente el impacto generado con la incorporacion de los sistemas de
informacion en su estrategia. Como resultado, las empresas obtuvieron
ventajas competitivas favorables.

Ambos sistemas, son utilizados por los altos mandos, ya que les ayuda
en la toma de decisiones y tener una vision completa del funcionamiento de la
empresa. (Muioz, Osorio & Zufiiga, 2016)

Por todo lo expuesto anteriormente, se concluye detallando la relevancia
gue ha tenido la implementacion de alguno de estos sistemas de informacion
en la programacion estratégica de las organizaciones, especialmente en
Colombia y América. Aungue existe déficit en la implementacion de tecnologias.
(Mufioz, Osorio & Zufiga, 2016)

En base a este estudio, se recomienda que para futuras investigaciones
las empresas que estén en la necesidad de adoptar un sistema de informacion
antes deben realizar un evaluacion sistematica y concreta de su situacion
actual. Con esto, se puede sacar provecho de una situacion en un mercado

competitivo. (Mufioz, Osorio & Zufiiga, 2016)

Herramientas basadas en business intelligence (bi) para la toma de
decisiones en el ambito de la gestion universitaria, presentado por Nerea
Sevilla Marchena y Antonio Reinoso en la Universidad Alfonso X El Sabio en
Madrid (Espafa) en el afio 2016.
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Este estudio trata sobre las carencias en materia de informacion en el
sector educativo actual de Espafa y la falta de indicadores que repercuten en
la toma de decisiones. (Sevilla & Reinoso, 2016)

Por esto, es fundamental disefiar estrategias para proveer a las
instituciones como las universidades de herramientas basadas en Inteligencia
de negocios que permita analizar y extraer informacién adecuada. (Sevilla &
Reinoso, 2016)

Al contar con estas herramientas, la institucion podra elaborar cuadros
de mandos que contendran informacién Util para la toma de decisiones en este
contexto. De esta manera, se puede perfilar parametros y factores que resultan
determinantes para conseguir procesos de calidad en las situaciones
universitarias. (Sevilla & Reinoso, 2016)

Los indicadores de calidad centrados en este trabajo son: la ratio de
matriculacion, el desempefio del alumnado y la tasa de implantacién en el
mercado laboral de los alumnos egresados. (Sevilla & Reinoso, 2016)

En conclusion, las instituciones que hayan implementado un sistema de
Bl, obtendran una ventaja ante sus competidores; ya que, contaran con
informacion util que permita definir planes de accion que aporten a sumar valor
a la calidad de la gestidon universitaria, con ello la sociedad tendra acceso a

dicha informacién y conocimiento. (Sevilla & Reinoso, 2016)

A nivel nacional se encuentran los siguientes trabajos:

Implementacion de una data mart como solucién de inteligencia de
negocios, bajo la metodologia de Ralph Kimball para optimizar latoma de
decisiones en el departamento de finanzas de la contraloria general de la
republica, presentado por Alejandro Rojas Zaldivar en la Universidad San
Martin de Porres en el departamento de Chiclayo en el afio 2014.

Es una tesis para optar el Titulo Profesional de Ingeniero de
Computacion de Sistemas, el trabajo nace por las constantes solicitudes de

contar con informacién veridica de forma instantanea por los usuarios del area

25



de Finanzas. Al disponer de dicha informacion, los usuarios realizan el analisis
correspondiente en base a diversas perspectivas y establecen las medidas
pertinentes para mejorar su gestion. Los colaboradores del departamento de
Finanzas para acceder a la informacion deben solicitar al departamento la
exportacion de datos de la base de datos, estas son enviadas en un archivo de
Excel, luego, son depurados, ordenados y clasificados. Este proceso es
desarrollado manualmente, lo cual genera diversos conflictos, tales como:
dependencia del Departamento de Tecnologias de Informacién, mayor
probabilidad de informacion errénea, incremento del tiempo en realizar el
proceso e informacion incoherente en archivos de Excel, ocasionando que no
se puede realizar una consulta de datos historicos. (Rojas, 2014)

La investigacion pretende erradicar los conflictos presentados
anteriormente, mediante la implantacion de una solucion de inteligencia de
negocios en el Departamento de Finanzas, para ello se utilizé SQL SERVER BI
development Studio 2008 R2 para extraer los datos y Qlickview, en las
interfaces. (Rojas, 2014)

Las conclusiones son las siguientes: se logro identificar los procesos
para mejorar la toma de decisiones, automatizar el procedimiento de extraccion
de informacion con el que cuenta el departamento, y, mediante un entorno
amigable, los usuarios puedan obtener una informacién confiable, de calidad,
en menor tiempo y un repositorio que facilite acceder a la informacion histérica.
(Rojas, 2014)

En conclusion, se mejoré el procesamiento de los datos, controles,
generacion de alertas, para ser transparentes y adelantarse a futuros
problemas de robo y fraude en la organizacién. (Rojas, 2014)

Finalmente, se pretende que esta investigacion sea una puerta de
acceso a futuros estudios relacionados al tema para cualquier negocio y con la
ayuda de Big Data las empresas deben tener las mismas capacidades y
potencial de rendimiento que un software sofisticado. (Rojas, 2014)

La presente investigacion sirve como guia, ya que se construyé un

modelo de datos OLAP, lo cual le permitio al usuario realizar consultas, a partir
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de informacion previamente procesada. Con ello, se llevaron a cabo pruebas,

para enmendar los errores siguiendo la solucion de BIl. (Rojas, 2014)

Implementacién de business intelligence para mejorar la eficiencia de la
toma de decisiones en la gestion de proyectos, presentado por Marlene
Elisa Carhuaricra Inocente y Jenny Isabel Gonzalez Caporal en la Universidad
San Ignacio de Loyola en el departamento de Lima en el afio 2017.

Es una tesis para optar el Titulo Profesional de Ingenieria Empresarial y
de Sistemas, en el que se implementd una solucion de inteligencia de negocios
empleando la plataforma Microsoft Power Bl en una empresa dedicada a
brindar servicios de proyectos en telecomunicaciones para establecer el
impacto del uso de inteligencia de negocios con respecto a la toma de
decisiones, se llevo a cabo en 8 proyectos de la organizacion para determinar
si influia el uso de Bl en los resultados, evaluando los costos, tiempos y errores
al concluir cada proyecto, colocando indicadores seguros para determinar la
eficiencia en la toma de decisiones de cada proyecto. (Carhuarica & Gonzales,
2017)

De esta manera, con los resultados obtenidos por las muestras
evaluadas, se logro determinar que empleando inteligencia de negocios en los
proyectos de la empresa los errores en la gestion disminuyeron en 50%, los
costos en 9 % y los tiempos en 6%. (Carhuarica & Gonzales, 2017)

En el que se llega a las siguientes conclusiones, la implementacién de
inteligencia de negocios tuvo un impacto favorable en la media de las
dimensiones, ademas permitié que la gerencia obtenga un mejor manejo sobre
las operaciones de la empresa, gracias a la rapidez en la toma de decisiones.
(Carhuarica & Gonzales, 2017)

Propuesta de business intelligence para mejorar el proceso de toma de
decisiones en los programas presupuestales del hospital santa rosa,
presentado por Rolando Martin Torres Gonzales, en la Universidad Wiener en
el afo 2016.
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2.2.

2.2.1.

El trabajo de investigaciéon tuvo como finalidad disefiar una herramienta
gue permita que el responsable del hospital Santa Rosa tome las mejores
decisiones en los programas presupuestales, obteniendo informacién confiable
y en menor tiempo posible. (Torres, 2016)

La metodologia es de tipo proyectiva y no experimental de caracter
holistico, para recolectar los datos se encuesto a 26 personas que laboren en
las areas involucradas, disefiando 18 preguntas en base a los temas de
relevancia. Ademas, se entrevistdé a los siguientes directivos: el Director
General, el jefe de la oficina ejecutiva de planeamiento estratégicos y el
Coordinador General del Comité de Estrategias Sanitarias del Hospital Santa
Rosa. (Torres, 2016)

Con los resultados obtenidos en la encuesta y la entrevista, se concluyé
gue los encargados en la consolidacion, elaboracion y toma de decisiones en
los programas presupuestales no confian en la informaciéon que brindan,
manifestando que esto se debe a las deficiencias en el area de estadisticas.
Siendo necesario una solucién de inteligencia de negocios, utlizando la
metodologia Hefesto, asegurando una informacion precisa y en tiempo real asi
mejorar los procesos y disminuir el riesgo en los responsables para la toma de
decisiones en los programas presupuestales. El hospital contara con los
recursos necesarios para brindar un servicio de calidad a los pacientes.
(Torres, 2016)

La investigacion sirve como una guia para futuros estudios relacionados
al rubro de salud, lo cual nos permite extraer informacion relevante. (Torres,
2016)

Bases Tedricas

Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios nace de la necesidad de las organizaciones
para transformar la informacion en conocimiento, y permitir en forma precisa y

eficaz la toma de decisiones. El término Bl se utilizd a partir del afio 1958 por
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Hans Peter Luhn, quien define Bl como: “La propiedad de entender las
interrelaciones de los hechos, de tal forma que orientemos las acciones hacia
la meta deseada”. (Luhn, 1985)

Definir inteligencia de negocios abarca una extensa jerarquia de
metodologias y tecnologias que permiten agrupar, autorizar, transformar,
analizar los datos e informacién no procesada, con la finalidad de apoyar a los
usuarios de una organizacion a tomar adecuadas decisiones de negocio.
(Espifiera, 2008)

La inteligencia de negocios tiene como objetivo principal, ayudar de
manera sostenible y continua a las compafilas para incrementar su
competitividad, brindando la informacion pertinente para la toma de decisiones.
(Josep, 2008)

Asimismo, con el uso de inteligencia de negocios se pueden obtener tres

tipos de beneficios, los cuales son:

- Beneficios tangibles: se basa en disminuir costos, generar nuevos

ingresos, disminuir tiempos para las diferentes actividades del negocio.

- Beneficios intangibles: contar con informacion que se pueda utilizar
para la toma de decisiones permitira mejorar nuestra posicion

competitiva.

- Beneficios estratégicos: La formulacion de la estrategia especificara el

cliente, mercado, producto y/o servicio objetivo (Josep, 2008)

Asi como tenemos muchos beneficios al momento de contar con la
inteligencia de negocios, no podemos ignorar los factores de riesgos. El
primordial factor comprende la inversion econémica que realiza la compafiia,

adicional a ello, el cambio de mentalidad que se origina. (Moreno, 2014)
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Obliga un cambio de mentalidad de los empleados que usan la
informacion y genera esfuerzos para los delegados que se relacionan

con las aplicaciones de Business Intelligence (Bl). (Josep, 2008)

Requiere un constante proceso de gestién de datos para la obtencién de
los reportes. (Josep, 2008)

Costo por la implementacion, ademas se debe adquirir la licencia de uso
de las herramientas. (Josep, 2008)

Las expectativas de los involucrados y la solucién de inteligencia de

negocios puede que no concuerde de forma exitosa. (Josep, 2008)

Los componentes de inteligencia de negocios son:

Fuentes de informacion, desde la cual comenzaremos a brindar
informacion a la Data Warehouse. Los sistemas de BI, obtienen la
informacion de sistemas operaciones y transaccionales, esta informacion
se obtiene de la organizacion; por ejemplo: previsiones, hojas de célculos

y también, fuentes externas de informacion. (Josep, 2008)

El proceso ETL abarca la extraccioén, transformacion y carga de los
datos en la DW, debemos tener en cuenta que la informacion
almacenada en la base de datos transaccional no esta preparada para
una adecuada toma de decisiones. Por ello, antes de incorporar los datos
en una Data Warehouse, se deben limpiar, transformar y redefinir.
(Josep, 2008)

La propia Data Warehouse: se debe guardar los datos de una manera

gue facilite su acceso, disposicion y administracion. (Josep, 2008)
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- El motor OLAP, nos proporciona el calculo, las consultas, las funciones
de planeamiento y el andlisis de escenarios en inmensos volumenes de
datos. Actualmente, existen otras tecnologias que reemplazan a OLAP.
(Josep, 2008)

- Las herramientas de visualizacién nos permiten analizarlas y navegar
por ellas. (Josep, 2008)

Figura 1
Componentes de Inteligencia de Negocios
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TRANSFORMACION
CARGA
Fuentes externas Data marts Cubos de datos
= +%e
s Hgph
—_ . — g
Bases de Datos ETL Bodegas de datos Cubos de datos Dashboards
— = o @ — &% — [E=—=
= —Wr— = — W — R0

Fuentes internas Lagos de datos Reportes
(Data lakes)

I
I
0
i
L

Nota. Pertenece al sitio web: https://estadisticaun.github.io/L_Conceptual/2-4-

inteligencia-de-negocios.html

2.2.2. Metodologia Ralph Kimball

La metodologia de Ralph Kimball nos dice que un Data Warehouse es
una coleccion de todos los Data Marts de la organizacién. Es una copia de los
datos de transacciones construida de una manera especial de acuerdo con un

modelo dimensional (no normalizado) que contiene las dimensiones de andlisis,
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atributos y jerarquias; estructura y diferentes hechos comerciales a analizar.
Por un lado, tenemos tablas que representan dimensiones y, por otro lado,
tenemos tablas que representan hechos (facts tables). Diferentes data marts se
conectan entre si a través de la denominada bus structure, y los elementos
antes mencionados se incluyen a través de las dimensiones formadas
(permitiendo a los usuarios realizar consultas conjuntas en diferentes data

marts).

Este modelo también se relaciona con el Bottom-up; ya que, el Data
Warehouse Corporativo se simplifica en la unién de los Data Marts. Lo que
permite que sea flexible y facil de implementar.

Las fases que componen la metodologia son:
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Figura 2
Metodologia Ralph Kimball
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Nota. El grafico es extraido de The Data Warehouse Lifecycle Toolkit, Ralph Kimbal.

a)

b)

Planificacion del proyecto:
En la primera fase de la metodologia se debe identificar la definicion y el
alcance del proyecto de Data Warehouse, asi mismo las justificaciones del

negocio y evaluaciones de viabilidad.

Definicion de los requerimientos del negocio:

El factor decisivo para el éxito del proceso de almacenamiento de datos
es la interpretacion correcta de los diferentes niveles de requisitos expresados
por diferentes niveles de usuarios.

Las técnicas utilizadas para investigar las necesidades de los analistas
comerciales difieren de los métodos tradicionales basados en datos. Los
disefiadores de almacenes de datos deben comprender los factores clave que
guian al negocio para determinar los requisitos de manera efectiva y traducirlos
en consideraciones de disefio adecuadas.

Los usuarios finales y sus necesidades siempre afectaran Ia
implementacion del almacén de datos. En opinién de Kimball, las necesidades
comerciales estan en el centro del "mundo del almacén de datos". Como
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siempre ha enfatizado Kimball, los requisitos comerciales deben determinar el

alcance del almacén de datos.

Modelo dimensional:
Un modelo dimensional genera un proceso no estatico y muy repetitivo.
El inicio de un modelo dimensional de superior nivel es obtenido de

procesos relevantes de los requerimientos del negocio.

El proceso repetitivo se constituye en cuatro pasos:

Elegir el proceso del negocio: Es este paso, se elige el area donde se va a
modelar. Estd decision depende de la direccién, el estudio de los

requerimientos y los puntos analiticos tratados anteriormente.

Establecer el nivel de granularidad: se debe definir el nivel de detalle. El nivel
de la granularidad se sujeta a la necesidad del negocio y de la informacion
actual. Tener en consideracion, realizar un disefio de DW con el mayor detalle

posible, esto permitird luego agrupar acorde a lo deseado.

Elegir las dimensiones: nace de los acuerdos en el grupo de trabajo, y brindadas
por el nivel de granularidad y de la matriz de dimension. Toda tabla de
dimension estara compuesta por una serie de atributos que proporcionaran un

analisis en cuanto a una medida que se encuentra en la tabla de hechos.

Identificar medidas y las tablas de hechos: El paso final es determinar las
métricas que surgen del proceso empresarial. Las medidas son atributos
(campos) de la tabla que desea analizar y los datos se agrupan utilizando
criterios de corte llamados dimensiones. Las métricas generalmente estan
relacionadas con el nivel de granularidad y estan ubicadas en una tabla que
llamamos tabla de hechos. Cada tabla de hechos tiene una o0 mas métricas del

proceso de la organizacion como atributos seguin sea necesario.
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d) Disefio fisico:

f)

Se enfoca en seleccionar la estructura necesaria para apoyar el disefio
|6gico. Algunos de los elementos principales de este proceso son las
convenciones de nomenclatura estandar y la definicion del entorno de la base

de datos.

Disefio e implementacién del subsistema de ETL:

Esta etapa suele ser la tarea mas subestimada en un proyecto de
almacenamiento de datos.

Las principales subfases de esta area del ciclo de vida son: extraccion,
conversion y carga. El proceso de extraccion se define como aquellas etapas
requeridas para obtener datos que permitan la ejecucion de la carga del modelo
fisico pactado.

El proceso de conversion también se define como la conversién o
codificacion de los datos de origen para la carga efectiva del modelo fisico. Por
otro lado, el proceso de carga de datos es el proceso requerido para llenar el
almacén de datos.

Todas estas tareas son criticas porque estan relacionadas con la materia
prima de la data warehouse: los datos. Si los usuarios entran en conflicto con
informacion inconsistente, la desconfianza y la pérdida de credibilidad en el
almacén de datos sera un resultado directo e inevitable. Es por eso que la
calidad de los datos es un factor decisivo en el éxito de un proyecto de
almacenamiento de datos. En esta fase se deben resolver todos los imprevistos

respecto a la calidad de los datos origen.

Disefio de la arquitectura técnica:

El entorno del almacén de datos debe integrar multiples tecnologias. Se
deben considerar tres factores: los requisitos comerciales, el entorno actual y
las directrices técnicas estratégicas futuras planificadas para establecer el

disefio de la arquitectura técnica del entorno del almacén de datos.
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9)

h)

Asimismo, en arquitectura, los planos se utilizan para comunicar los
deseos entre el cliente y el arquitecto, y para medir el esfuerzo y los materiales
necesarios para la obra (comunicacién, planificacion, flexibilidad vy
mantenimiento, documentacion, productividad y reutilizacion). Finalmente,
Kimball cree que "un buen conjunto de planos, como cualquier buen
documento, nos ayudara cuando necesitemos modificar o agregar contenido en

el futuro".

Seleccion del producto e implementacién:

Teniendo como referencia la fase anterior (arquitectura técnica) es
indispensable estimar y elegir una plataforma de hardware, motor de base de
datos, proceso ETL o el disefio correspondiente acorde a la arquitectura.

Finalizado la estimacion y eleccion de los componentes establecidos, se
debe proceder con la instalacion y justificacion de los desarrollados en un

ambiente completo de DW.

Especificacion de aplicaciones de BI:

La fase consiste en reconocer los diversos roles o perfiles de usuarios
con el fin de establecer los tipos de aplicaciones necesarias en base al
seguimiento de los perfiles.

Kimball se enfoca en el flujo de creacion de aplicaciones llamado
“templates”. Dividiendo el proceso en dos fases: especificacion y desarrollo.

La clasificacion de los usuarios depende de su perfil de consulta, de esta
manera, se tiene un usuario avanzado el cual tiene un perfil estratégico y
presumible y, por otro lado, se encuentra en el usuario final, estos disponen de

los reportes modelos.
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)

)

k)

Desarrollo de aplicaciones de BI:

Continuando con el detalle de las aplicaciones destinadas a los usuarios
finales, su desarrollo requiere de la configuracion y la construccion de reportes
concretos.

Cuando se finaliza con todo lo mencionado, se procede al desarrollo de
la aplicacion.

Implementacién:

Esté fase representa la concurrencia de la tecnologia, la informacion y
las aplicaciones de usuarios finales asequible mediante el negocio. Ademas, se
deben considerar aspectos adicionales para consolidar el adecuado
funcionamiento, por ejemplo, el feedback, la capacitacion y el soporte técnico.

Mantenimiento y crecimiento:

El Data Warehousing constituye etapas correctamente precisada de
inicio y finalizacién, pero de origen espiral, ya que sigue la evolucion de la
empresa. Ademas, se requiere seguir con el estudio perseverante para hacer
seguimiento a las metas trazadas.

De lo mencionado por Kimball, “La DW estara lista para desarrollarse y
acrecentar, en caso, se utilizé el ciclo de vida dimensional. del comercio. Es
fundamental identificar las primacias para controlar las nuevas necesidades y

de esta manera evolucionar y crecer.

Administracion del proyecto:

La fase de administracién considera que las tareas del ciclo de vida
dimensional del comercio se encuentren en armonia y de forma correcta.
(Kimball & Ross, 2002)
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2.2.3. Proceso ETL

El proceso ETL es el proceso de leer registros de la fuente de datos,

aplicar las transformaciones necesarias para prepararlos y cargarlos en el

destino de los datos. Este proceso se encuentra divido en los siguientes

subprocesos:

a)

b)

d)

e)

Extracciéon: recupera fisicamente datos de diferentes fuentes de

informacion. En este momento tenemos los datos originales

Limpieza: recupera los datos originales y verifiqgue su calidad, elimine los
duplicadosy, si es posible, corrija el valor del error y complete el valor vacio,
es decir, convierta los datos y minimice los errores de carga. Actualmente,

tenemos datos limpios y de alta calidad.

Transformacion: recupera estructuras y datos limpios y de alta calidad y
agréguelos a diferentes modelos de analisis. El resultado de este proceso

es obtener datos limpios, consistentes y utiles.

Integracion: verifica que los datos que subimos en la Data Warehouse sean
coherentes con las definiciones y formatos del Data Warehouse; los unifica
en los diversos modelos de negocios que hemos definido. Por ende, son

procesos complicados.

Actualizacion: Nos permite agregar nuevos datos al almacén de datos a la

Data Warehouse.
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Figura 3
Enfoque del proceso ETL

Data Parallel Processing Smart
Cleansing Via Multiple Sources Reconstructio

Nota. Enfoque del proceso ETL. Pertenece al sitio web: https://docplayer.es/790463-

Alejandro-rojas-zaldivar.html

2.2.4. Tomade decisiones

La toma de decisiones es un proceso compuesto por fases en las cuales
un ente decisor busca incrementar las probabilidades de que sus acciones
obtengan el resultado esperado mediante la Iégica. El autor propone que las
fases de la toma decisiones son el diagnostico y definicion del problema,
establecer metas, busqueda de soluciones alternativas, comparar y evaluar las
soluciones alternativas, escoger entre estas soluciones, implementar la
solucion y controlar sus resultados. En la gestion de proyectos, una toma
decisiones eficiente se refleja en la adecuada gestion de la triple restriccion,
maximizando el entregable en términos de tiempos, costos y alcance. El uso de

Bl para la toma de decisiones en proyectos tiene un impacto en todas las etapas
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del proceso, brindando informacion estandar para proceder de manera

informada.

Existen cinco factores que pueden resultar de gran ayuda si se analizan

para evaluar la importancia de una decision:

a)

b)

b)

Tamafio del compromiso. Comprende los factores cuantitativos
generalmente relacionados con el dinero y las personas, asi como el factor
tiempo. En la mayoria de los casos, una decisién implica mucho dinero, el
esfuerzo de muchas personas y tendrd un impacto a largo plazo en la

organizacion.

Flexibilidad de los planes. Algunos planes se revocan facilmente, mientras
gue otros son definitivos. La decision es especialmente importante si implica

tomar un curso de accion irreversible

Certeza de los objetivos y las politicas. Algunas empresas pueden tener
politicas claras que especifiguen como actuar en determinadas situaciones;
en este caso, la decision sera facil de tomar. Por el contrario, si una
organizacion es muy volatil o, por su naturaleza, las acciones a seguir
dependen de factores que solo el personal superior conoce, la toma de
decisiones se vuelve muy importante. Si los costos asociados con la
decision se pueden definir con precision, la decision se puede hacer mas

facil.

Cuantificacion de las variables. La decision se toma de forma rapida

cuando los costos de esta decisidon se encuentran de manera precisa.

Impacto humano. Si la decisién afectara a algunas personas, se considera

una decision grande y delicada.

Existen cinco factores que caracterizan a las decisiones:
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2.3.

a)

b)

d)

e)

Efectos a futuro. Se debe considerar el grado de compromiso con el futuro
de la decision. Las decisiones a largo plazo que se consideran importantes
deben tomarse en niveles mas altos, mientras que las decisiones a corto

plazo deben tomarse en niveles mas bajos.

Reversibilidad. Esta caracteristica se refiere a la velocidad a la que se

puede revertir una decision y la dificultad que implica este cambio.

Impacto. Se refiere a la medida en que otras areas o actividades se veran
afectadas.

Calidad. Se refiere a relaciones laborales, valores morales, consideraciones
legales, principios basicos de comportamiento, imagen de la empresa, etc.
Es decir, todos los aspectos cualitativos que existen en la toma de

decisiones

Periodicidad. El factor se refiere a la frecuencia con la que se toma dicha

decision, es decir, si es frecuente o anormal.

Marco Conceptual

Conocimiento: Es una mezcla de experiencia, valores, informacion y
pericia. Puede utilizarse como marco para integrar nueva experiencia e
informacion y facilitar la accion. Se origina y se aplica a la mente del

conocedor. (Davenport & Prusak, 1998)

Data Mart: Es la elaboracion de pequefios almacenamientos de datos que
involucran menor tiempo y permiten tener resultados rapidos. La Data Mart
contiene datos flexibles, lo que permite completar o extender la vision de la

informacion. (Dyché, 2001)
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Data Warehouse: Es un repertorio de datos orientados a temas, integrados,
cambiantes en el tiempo y no volatiles, que tienen como objetivo dar
respaldo a la toma de decisiones. (Dyché, 2001)

Dato: Es un conjunto cauteloso de factores objetivos sobre un suceso real.
Un dato tiene poca o ninguna importancia o propésito. Los datos no
proporcionan interpretaciones, solo describen una parte que pasa en la
realidad; por ello, no estan orientados para la accion. A pesar de todo, para
las organizaciones los datos son importantes, porque son la base para crear
valor. (Davenport & Prusak, 1998)

Enfoque Bottom-up: Establece que para el desarrollo de una solucion de
inteligencia de negocios se debe empezar por el desarrollo de la Data Marts
y el conjunto de estos constituye la Data Warehouse. (Rojas, 2014)

Enfoque Topdown: Establece que para el desarrollo de una solucién de
inteligencia de negocios se debe empezar por el desarrollo de la Data
Warehouse y la descomposicion de estos constituye la Data Marts. (Rojas,
2014)

ETL: Es el tipo de union de datos que hace referencia al proceso de extraer,
transformar y cargar datos para mezclar datos de diferentes fuentes. En este
proceso, los datos se obtienen (extraen) del sistema de origen, se convierten
(convierten) a un formato que se puede almacenar y almacenar (cargar) en
un almacén de datos u otro sistema. Extraer, cargar, transformar (ELT) es
un método alternativo pero relacionado disefiado para centralizar el

procesamiento en la base de datos para mejorar el rendimiento. (SAS, 2019)

Tabla de hechos (Fact table): En la tabla de hechos se almacenan los
datos utilizados para obtener las medidas en informes. Se llenan las tablas

a través de transformaciones de ETL. Para identificar un objeto de negocio

42



como una tabla de hechos, en el Modelador de datos, establezca el
indicador Gestionado externamente en la definicion de objeto de negocio de
tabla de hechos. (IBM, 2017)

Informacién: Es un conjunto de datos estructurados, que sirven para
construir un mensaje sobre un determinado ente. La informacion permite dar
solucién a un conflicto y tomar decisiones, ya que su aprovechamiento
racional es la base del conocimiento. Ademas, permite transmitir un mensaje
con lo cual se hace posible la comunicacién entre un emisor y receptor.
(Definicion ABC, 2017)

Mineria de datos: Es el proceso de encontrar conocimiento relevante de
grandes cantidades de datos que se encuentran almacenadas en un

repositorio de informacion. (Jiawei Han & Micheline Kamber, 2001)

OLAP: La tecnologia OLAP es una forma especifica de presentar datos
financieros, operativos, comerciales y estadisticos a ejecutivos, expertos y
analistas. Esta disefiado para ayudar a la toma de decisiones y una mejor
comprension de la informacién. La idea central es poder responder a las
preguntas de los usuarios de una forma sencilla, potente e intuitiva. (Rojas,
2014)

OLTP: OLTP (procesamiento de transacciones en linea) es un sistema de
transacciones altamente ajustado que puede completar el trabajo
rapidamente, generalmente en tiempo real, y a menudo usa mainframes y
otros servidores grandes. Capturan transacciones comerciales y las
almacenan en una estructura relacional llamada base de datos. (Rojas,
2014)
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3.1.

CAPITULO Il
DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

Determinacion y analisis del problema

La empresa consultora en estudio brinda servicios de Tl a diversos
sectores econdmicos; pero, uno de los sectores mas influyentes es el sector
financiero, siendo el cliente principal de la compafiia. En el cliente financiero se
brinda el servicio de atencion de tickets de pases a produccion y congelamiento
que se generan a través de la herramienta Remedy. Esta herramienta se

establecié para garantizar el manejo de los tickets.

El problema de la compafiia radica en el proceso de toma de decisiones
en las atenciones de tickets de los pases a produccion y congelamientos, ya
gue los reportes generados no son confiables, no oportunos. Realizando un
estudio de la informacion brindada, comparando con la informacion obtenida de
la herramienta Remedy, se detectd que existe un porcentaje razonable de error

de 46% en la informacion.

Ademas, el proceso que consiste en el llenado del registro de la atencion
gue realizan los release en el archivo excel (Bitacora_Release.xlsx) hasta la
elaboracién de los reportes involucra mucho tiempo; por lo tanto, la informacién
no se tiene en el momento requerido. Esto genera un malestar en las jefaturas
gue toman las decisiones y corren el riesgo de no realizar la eleccion adecuada.
Ademas, no se puede proporcionar al cliente los reportes con los tiempos
exactos en las atenciones y ellos pueden contrastar con los tiempos obtenidos

en la herramienta que muchas veces no son los correspondientes.

Como solucion ante el problema que presentan las jefaturas en la toma
de decisiones en las atenciones de los PP y Pl de la empresa consultora de Tl
es una herramienta de inteligencia de negocios, que es un conjunto de

metodologias, aplicaciones y tecnologias que permiten reunir, Pl
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3.2. Modelo de solucion propuesto

3.2.1. Financiamiento

La presente investigacion sera financiada por el tesista.

3.2.2. Cronograma de actividades

El cronograma del desarrollo de las actividades se realizara mediante la
representacion del diagrama de GANTT:

Figura 4
Cronograma de Actividades

Diagrama de Gantt
28/8/21  17/9/21  7/10/21 27/10/21 16/11/21

Desarrollo de los requerimientos de negocio N
Modelo dimensional —
Definir Modelo de Negocio
Elegir dimensiones
Detallar dimensiones
Elaborar el Star Net
Disefio fisico del DataMart L]
Disefio y desarrollo del ETL [
Disefio de la arquitectura técnica [

Seleccion de productos [ |

Documentacion del trabajo de suficiencia #

Nota. Cronograma de actividades del desarrollo de la propuesta de la inteligencia de

negocios.

3.2.3. Planificacién del proyecto

a) Objetivos

- Generar reportes analiticos para proporcionar a las jefaturas.
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- Producir informacién confiable y oportuna, en forma consolidada para

ayudar al wusuario final en el proceso de toma de decisiones.

- Facilitar el proceso de toma de decisiones en las atenciones de los tickets.

b) Alcance

- La investigaciébn pretende apoyar, mediante reportes analiticos con
informacion confiable y oportuna en tiempo real, proporcionando el soporte

adecuado a la toma de decisiones en la empresa.

¢) Recurso Humano

- Se detallalos recursos humanos involucrados en el proyecto, en la siguiente

tabla:

Tabla 1

Recurso Humano
Recurso humano Nombre y Apellido Ocupacion
Gerente del Proyecto Maria Tafur Atencio Tesista

Analista de sistema -

Encargado del médulo de

Especialista en datos Ing. Juan Carlos Torres atencion de los tickets de
PlY PP
Especialista en Bl Dr. Frank Escobedo Asesor

Nota. Recursos humanos involucrados en el desarrollo del proyecto
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d) Inversion

- La inversion sera detalla en la siguiente tabla:

Tabla 2
Costo de inversion
Tipo Recurso Meses Costo mensual Costo total
Power BI Desktop 1 - -
Visual Studio 2019 1 - -
Software Microsoft SQL server 1 - -
2014
Microsoft office 4 - -
Costo de Llamadas Telefonicas 4 S/ 25,00 S/, 100,00
inversion
de Internet Movistar 4 S/ 79,90 S/, 319,60
servicios Pasaje a la consultoria 0 - -
de TI
Energia Eléctrica 4 S/, 50,00 S/, 200,00
Recurso Personal proyecto 4 S/. 3 500,00 S/. 14 000,00
Humano
Materiales  Laptop 0 S/. 3 000,00 S/. 3000,00
S/. 17 619,60

Nota. En el presupuesto del proyecto para el desarrollo es 17 619,60 soles; en el caso
de costo en software es 0 porque se utilizaron de Open Source, para hardware se

realizaron gastos que se encuentran detallados en la tabla.

3.2.4. Definicion de requerimientos del negocio

Para la fase de recoleccion de requerimientos fue necesario realizar un estudio

en las necesidades del negocio. Ademas, se recopild lainformacion con la que contaba
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la organizacién. Con los requerimientos podemos identificar, las medidas y las

dimensiones.

Con toda informacion recolectada, se puede definir los siguientes

requerimientos para la solucién de BI:

Tabla 3
Requerimientos N°1

Identificador R-01 Nombre Horas consumidas mensualmente en
las atenciones de los tickets por

categoria y plataforma.

Tipo Funcional Fecha -
Prioridad Alta Necesidad Si

Descripcion La solucion de inteligencia de negocios permitira conocer las horas
consumidas mensualmente en las atenciones de los tickets por

categoria y plataforma.

Tabla 4
Requerimientos N°2

Identificador  R-02 Nombre Indicador de Iteraciones de los tickets
de PI

Tipo Funcional Fecha -

Prioridad Alta Necesidad Si

Descripcion La solucion de inteligencia de negocios permitira conocer el

indicador de iteraciones de los tickets de PI.
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Tabla 5

Requerimientos N°3

Identificador

R-03 Nombre Cantidad de tickets Pl y PP atendidos
segun plataforma

Tipo Funcional Fecha -

Prioridad Alta Necesidad Si

Descripcion La solucion de inteligencia de negocios permitira conocer la
cantidad de tickets atendidos de Pl y PP segun plataforma.

Tabla 6

Requerimientos N°4

Identificador R-04 Nombre Cantidad de tickets atendidos por
release
Tipo Funcional Fecha
Prioridad Media Necesidad Si
Descripcion La solucion de inteligencia de negocios permitird conocer la
cantidad de tickets atendidos por release.
Tabla 7

Requerimientos N°5

Identificador

R-05 Nombre Cantidad de tickets PP atendidos
dentro del SLA.

Tipo Funcional Fecha -
Prioridad Alta Necesidad Si
Descripcion La solucion de inteligencia de negocios permitird conocer la

cantidad de tickets PP atendidos dentro del SLA.
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3.2.5. Base de datos transaccional

Se construy6 una base de datos transaccional para analizar las tablas y poder
relacionarlas con las tablas dimensionales que se crearan a partir de esta base de

datos.

Figura 5

Base de datos transaccional en SQL server 2014

RELEASES * TIPO§ * MODULO$ *

@ ID_RELEASE 3 TP0 5| MODULO A
RELEASE D_TIPO PROVECTO oot | § PROVECTO
RO % DESCRIPCION

AT
: i
ITERACIONS * ATENCION_1$ *
2 ID.ITERACION ID_PLATAFORMA TICKET 1§ *
- —u ID_PLATAFORMA
. TICKET i
[CATEGORIA DE [TERACION]
ELEMENTOS_FUENTES § TICKET
REG TK MODULO
g 90 [PROVEEDOR SOLICITANTE]
DET ITERACIONS * D-ReLEAcE VRS
2 [MOTIVO DE ITERACION] [MOTIVO DETERACION] TERQ’RLM
D ITERACION [FECHA DE ATENCION] [CRO/RLM]
ID_ESTADO [HORA DE ATENCIGN]
. [FECHA RESPUESTA ( RELEASE)]
g [HORA DE RESPUESTA (RELEAS...
e DESARROLLADOR —_—
ESTADOS * PLATAFORMAS *
9 IDESTADO (N FUENTES 9 ID_PLATAFORMA
- [HORAS ESFUERZO REAL]
PLATAFORMA
ESTADO
ESTADO

Nota. Base de datos transaccional construida segun los datos obtenidos del negocio.

3.2.6. Modelo dimensional

Después de un analisis riguroso de los requerimientos, identificamos las

medidas y las dimensiones para analizar la informacién en sus diversos niveles.
a) Eleccion de las dimensiones

Se elaboro la Data Mart, identificando las variables con las que el usuario

final realiza su analisis para construir sus reportes. Los principales son:

— Tickets atendidos
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— Numero de fuentes del ticket
— Proveedor del ticket

— Plataforma del ticket

— Release de ticket

— Usuario release

— Tipo de atencion

— Motivo de iteracién

— Iteracién de ticket

— Estado de ticket

— Fecha inicio de atencion
— Fecha fin de atencion

— Mes de atencion del ticket

Agrupar las variables por la afinidad entre ellas, siendo un atributo de

una entidad relevante que es una dimension.

Tabla 8
Dimensiones de la Data Mart

Dimensiones

Variables

DIM_TICKET Tickets atendidos
Numero de fuentes del ticket
Proveedor del ticket
Plataforma del ticket
DIM_RELEASE Release de ticket

Usuario release

DIM_DET-ITERACION

Motivo de iteraciéon

Iteracion de ticket

Estado de ticket

DIM_TIPO

Tipo de atencion

DIM_TIEMPO

Fecha inicio de atencién

Fecha fin de atencién

Mes de atencion del ticket
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b) Dimensiones encontradas
Las dimensiones que constituyen el Data Mart son los siguientes:

- DIM_TIEMPO
- DIM_TICKET
- DIM_RELEASE
- DIM_DET-ITERACION
- DIM_TIPO
c) Medidas encontradas

Con respecto al analisis, se encuentran la siguiente medida:

- Cantidad de ticket atendidos

- Horas consumidas por tipo

- Cantidad tickets dentro SLA por tipo
d) Diagrama de Star Net

Se presenta el diagrama de andlisis dimensional de las medidas encontradas,

Figura 6
Diagrama de Star Net

ID_TICKET
ID_PLATAFORMA

- Horas consumidas en
el mes en las
atenciones por tipo — N°FUENTES USUARIO
plataforma

PROVEEDOR ID_RELEASE

- Cantidad de tickets
por tipo

- Cantidad de tickets
atendidos por release

- Cantidad de ticket PP
atendidos dentro del
SLA.
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Nota. En esta seccion del analisis se identificaron 6 dimensiones que estan
relacionadas con el proceso del negocio con la finalidad de obtener las medidas
requeridas.
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3.2.7. Disefio de la arquitectura técnica

Figura 7
Disefio de la arquitectura de BI

2
DATAMART i [I[l

~—
) >' N E

CLIENTE :>
1=t 1 |
o k)

=
bttt

e

FUENTE EXTRACCION, ALMACENAMIENTO :
DE TRANSFORMACION SQL E){;IIE. EE.SISN
DATOS Y CARGA SERVER

Nota. Se extrae los datos del archivo plano Excel, luego se realiza el proceso de ETl y se construye el Data Mart en SQL

Server 2014, y finalmente se obtienen los reportes en Power BI.
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3.2.8. Diserio fisico

El modelo dimensional quedara de la siguiente manera:

Figura 8

Disefio de Data Mart en SQL server 2014

DIM_TIEMPO

§ Fechz
Anig
Aniohles
Mes
Mombrehles
MombreMesCorto
AnioMesCorto
Dizhlezfnio

DIM_DET-ITERACION

§ MOTIVOTERACION
CATEGORIA_ITERACION
ESTADO

DIM_RELEASE
9 IDRELEASE
RELEASE
USUARIO
ATENCION
ID_PLATAFORMA
ID_TICKET
0 RELEASE DIM _TICKET
p— 9 ID.TICKET
MOTIVO_ITERACION ™
— LM
FECHA_ATENCION pa——tn | NJUENTES
FECHA_RESPUESTA MemuLe
- ID_PLATAFCRMA
—— PROVEEDOR
COMPLEADAD
SLAP
SLA_pP
HORAS_ESFUERZO
DIM_TIPO
% ﬁ 9 DTPO
' TIFO

Nota. Disefio de la Data Mart construida en SQL server 2014.
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3.2.9. Disefio e implementacion del ETL

Figura 9
Herramientas en el proceso de ETL

| EXCEL (97-2003) I ‘ s 'u'ISUAL STUDIO /
‘ B ;A M '

SQL SERVER
SQL SERVER DATA TOOLS

EXTRACCION,
TRANSFORMACION - HERRAMIENTAS
Y CARGA

Nota. Se utilizaron las herramientas Excel, extraer la data de los registros; SQL server
2014, construir la base de datos transaccional y Data Mart; Visual Studio 2019 y SQL

server data tools, para desarrollo del ETL.

Figura 10
Proceso ETL- Archivo de Excel a SQL server 2014

3 3

Nota. Con ello, se extrajo los datos contenidos en el archivo Excel, que utiliza la
consultora Tl como fuente de dato, a SQL Server 2014, obteniendo la base de datos

transaccional.
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Figura 11
Proceso de ETL- Desarrollo de la Data Mart

=Y
2 D TICKET 2 DIM_DET-ITERACION 2 DIM_RELEASE i e 2 i TIEMPO
=T i

Nota. Obteniendo la base de datos transaccional, se realiza el disefio y desarrollo de

la DATA MART con las dimensiones encontradas, utlizando las herramientas
INTEGRATION SERVICES PROJECT y se desarroll6 en el software VISUAL STUDIO
2019.

a) Flujo de datos de las dimensiones

Figura 12
Flujo de datos del proyecto en Visual Studio

e-} Origen de OLE DB

.

('_) u Conversion de datos

i(- Destino de OLE DB
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b) Transformacién de DIM_TICKET

Consulta de OLE DB Source “TICKET”

SELECT DISTINCT PLA.ID_PLATAFORMA, TK.TICKET AS ID_TICKET,

MO.MODULO, TK.TA AS TA, TK.CRQ/RLM] AS RLM, TK.[PROVEEDOR
SOLICITANTE] AS PROVEEDOR, TK.[N° FUENTES] AS N_FUENTES

FROM TICKET_1$ TK INNER JOIN PLATAFORMA$ PLA ON
(TK.ID_PLATAFORMA = PLA.ID_PLATAFORMA)

INNER JOIN MODULO$ MO ON ( TK.MODULO = MO.MODULO )

Figura 13
Origen Transaccional — Ticket

| & Editor de origen de OLE DB

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveedor OLE DB.

Administrador de conel  Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y

Coliiinze seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SQL, especifique el

comando SQL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas.
Salida de error

Administrador de conexiones OLE DB:
MTAFUR10\SQLEXPRESS.DB_ATENCION |

Nueva...
Modo de acceso a datos:

Comando SQL

Texto de comando SQL:

SELECT DISTINCT PLA.ID_PLATAFORMA, TK.TICKET AS ID_TICKET, Paré metios e
MO.MODULO, TK.TA AS TA, TK.[CRQ/RLM] AS RLM, TK.[PROVEEDOR

SOLICITANTE] AS PROVEEDOR, TK.[N® FUENTES] AS N_FUENTES
FROM TICKET_1S TK INNER JOIN PLATAFORMAS PLA ON
(TK.ID_PLATAFORMA = PLA.ID_PLATAFORMA)

INNER JOIN MODULOS MO ON ( TK.MODULO = MO.MODULO )|

Generar consulta...

Examinar...

Analizar consulta

< > Vista previa...

Cancelar Ayuda
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Figura 14
Conversion de datos de Ticket a DIM_TICKET

.o Editor de transformacion Conversién de datos O

Configure las propiedades utilizadas para coenvertir el tipo de datos de una columna de entrada a otro tipo. Configure la longitud, la
precision, la escala y la pagina de cédigos de la columna en funcidn del tipo de datos al que se conwvertira la colurmna.

Mombre &
ID_PLATAFORMA
ID_TICKET
MODULO
TA
RLM "
< >
Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud Precision Escala
ID_PLATAFORMA Copia de ID_PLATAFO... enterc de cuatro bytes con signe [DT_I4]
ID_TICKET Copia de ID_TICKET cadena Unicode [DT_WSTR] 50
MODULD Copia de MODULO cadena Unicode [DT_WSTR] 50
A Copia de TA cadena Unicode [DT_VWSTR] 50
RLM Copia de RLM cadena Unicode [DT_WSTR] 50
PROVEEDOR Copia de PROVEEDOR cadena Unicode [DT_WS5TR] 50
M_FUEMNTES Copia de M_FUENTES cadena Unicode [DT_WSTR] 50

Configurar la salida de errores...

Figura 15
Destino Atencion _DataMart “DIM_TICKET”
« Editor de destine de OLE DB O

Configure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DE.

Admi Tzl Especifique un administrader de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
" " seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SCL, especifique el
Asignaciones comando 5L escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
Salida de error de carga rapida, configure las opciones de actualizacion de tablas.

Administrador de conexiones OLE DB:

PATAFURTONSCLEXPRESS. ATENCIOMN_Databart - MNueva...
Modeo de accesc a datos:
Carga rdpida de tabla o vista e
Mormbre de la tabla o la vista:
| EH [dbol.[DIM_TICKET] e MNueva...
[[] Mantener valores de identidad Eloqueo de tabla
[] Mantener valores MULL Comprobar restricciones

Tamafic méximo de confirmacién de insercidén: 2147483647

< > Ver datos
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c) Transformacion DIM_DET-ITERACION

Consulta de OLE DB Source “DET-ITERACION”

SELECT DISTINCT DET.[MOTIVO DE ITERACION] AS MOTIVO_ITERACION,
ITE.[CATEGORIA DE ITERACION] AS CATEGORIA_ITERACION, EST.ESTADO
AS ESTADO FROM DET_ITERACIONS$ DET INNER JOIN ITERACIONS ITE ON

(DET.ID_ITERACION = ITE.ID_ITERACION) INNER JOIN ESTADO$ EST ON (
DET.ID_ESTADO = EST.ID_ESTADO)

Figura 16
Origen Transaccional — DIM_DET-ITERACION

L& Editor de origen de OLE DB

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveedor OLE DB.

Administrador de con Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y

Col seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SQL, especifique el
SIHSS comando SQL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas.
Salida de error

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFUR10\SQLEXPRESS.DB_ATENCION ~|

Nueva...
Modo de acceso a datos:

Comando SQL

Texto de comando SQL:

SELECT DISTINCT DET.[MOTIVO DE ITERACION] AS Pt
MOTIVO_ITERACION, ITE.[CATEGORIA DE ITERACION] AS

CATEGORIA_ITERACION, EST.ESTADO AS ESTADO
FROM DET_ITERACIONS DET INNER JOIN ITERACIONS ITE ON Generar consulta...
(DET.ID_ITERACION = ITE.ID_ITERACION)

INNER JOIN ESTADOS EST ON ( DET.ID_ESTADO = EST.ID_ESTADO)

Examinar...

Analizar consulta

< > Vista previa...

Cancelar Ayuda




Figura 17

Conversion de datos de DET_ITERACION a DIM-DET_ITERACION

Lo Editor de transformacién Conversién de datos

O x

Configure las propiedades utilizadas para convertir el tipo de datos de una columna de entrada a otro tipo. Configure la longitud, la
precisian, la escala y la pagina de codigos de la columna en funcién del tipo de datos al que se conwertira la columna.

Columna de entrada

Mombre

Columnas de entrada disponibles

MOTIVO_ITERACION
CATEGORIA_ITERACION

Alias de salida Tipo de datos

¢ MOTIVO_ITERACION

CATEGORIA_ITERACION
ESTADO

Copia de MOTIVO_ITE... cadena [DT_STR]
Copia de CATEGORIA_... cadena [DT_STR]
Copia de ESTADO cadena [DT_STR]

A
>
Loengitud Precisién Escala
50
50
50

Pagina de cédigos

1252 (AMNSI - Latin 1)
1252 (AMNSI - Latin [}
1252 (ANSI - Latin [}

Configurar la salida de errores...

Figura 18

Destino Atencion_DataMart “DIM-DET _ITERACION”

« Editor de destino de OLE DB

Configure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DB.

Administrador de cond

Asignaciones

Ayuda

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SQL, especifique el

comando SQL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
Salida de error de carga rdpida, configure las opciones de actualizacién de tablas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTO\SQLEXPRESS.ATENCION_DataMart

Modo de acceso a datos:

Carga rapida de tabla o vista

Nombre de la tabla o la vista:

| B (dbo).[DIM_DET-ITERACION]

[[] Mantener valores de identidad

[] Mantener valores NULL

Filas por lote:

Tamafio maximo de confirmacién de insercién:

Ver datos

=1

[~] Bloqueo de tabla
E4] Comprobar restricciones

[ |

[2147a83847

Nueva...

Nueva...

Ayuda
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d) Transformacion DIM_RELEASE

Consulta de OLE DB Source “Release”

SELECT DISTINCT RE.ID_RELEASE AS ID_RELEASE, RE.RELEASE AS
RELEASE, RE.USUARIO AS USUARIO
FROM RELEASE$ RE

Figura 19

Origen Transaccional — Release

Administrador de cone
Columnas

Salida de error

|_& Editor de origen de OLE DB O

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveedor OLE DE.

Especifique un administrader de conexiones OLE DB, un origen de dates o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. 51 utiliza el modo de accese a comandos 50, especifique el
comande SOL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTONSOLEXPRESS.DE_ATENCION j Mueva...
Meodo de acceso a datos:
Comando S0L w

Texto de comando S0L:

SELECT DISTINCT RE.ID_RELEASE AS ID_RELEASE, RE.RELEASE AS
RELEASE, RE.LUSUARIO AS USUARIO
FROM RELEASES RE

Parametros...

Generar consulta...

Examinar...

Analizar consulta

Vista previa...

Cancelar Ayuda
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Figura 20

Conversion de datos de Release a DIM_Release

o Editor de transformacién Conversidn de datos

Configure las propiedades utilizadas para convertir el tipo de datos de una columna de entrada a otro tipo. Configure la longitud, la
precision, la escala y la pigina de cédigos de la columna en funcion del tipo de datos al que se convertird la columna.

[m} X

Columna de entrada

Columnas de entrada...

Nombre

 ID_RELEASE
4 RELEASE
] USUARIO

Alias de salida Tipo de datos

E ID_RELEASE
RELEASE
USUARIO

Figura 21

| Copia de ID_RELEASE
Copia de RELEASE
Copia de USUARIO

cadena Unicode [DT_WS5...
cadena Unicode [DT_WS...
cadena Unicode [DT_WS...

Destino Atencion_DataMart “DIM_RELEASE”

. w Editor de destino de OLE DE

Longitud
50
50
50

Precisién Escala

Configure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DB.

Asignaciones

Salida de error

Pagina de c¢

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SOL, especifique el

comandeo S0L escribiende la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
de carga rapida, configure las opciones de actualizacion de tablas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTONSCLEXPRESS. ATEMCION_DataMart

Modo de acceso a datos:

Carga rapida de tabla o vista

Mombre de la tabla o la vista:

=

| EH [dbol.[DIM_RELEASE]

[1 Mantener valores de identidad

[] Mantener valores MULL

Filas por lote:

Tamafic maximo de confirmacidn de insercidgn:

Ver datos

Bloqueo de tabla

Comprobar restricciones

2147483647

MNueva...

Mueva...

Cancelar

Ayuda
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e) Transformacion DIM_TIPO

Consulta de OLE DB Source “Tipo”

SELECT DISTINCT TLID_TIPO AS ID_TIPO, TIL.TIPO AS TIPO FROM TIPO$ TI

Figura 22

Origen Transaccional TIPO

| ., Editor de origen de OLE DB O

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveeder OLE DB,

Administrador de cone
Columnas

Salida de error

Especifique un administrader de conexiones OLE DB, un crigen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos, Si utiliza el mode de accese a comandos SQL, especifique el
comando SCL escribiende la consulta o mediante el generador de consultas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTOVSOLEXPRESS.DB_ATENCION ﬂ Nueva...

Modo de acceso a datos:

Comando 50L W

Texto de comando SOL:
SELECT DISTINCT TLID_TIPO AS ID_TIPQ, TL.TIPQ AS TIPO

Parametros...

Generar consulta...

Examinar...

Analizar consulta

Vista previa..,

Cancelar Ayuda
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Figura 23

Conversion de datos de TIPO

Lo Editor de transformacion Conversion de datos O X

Cenfigure |as propiedades utilizadas para convertir el tipe de datos de una columna de entrada a otre tipo. Configure la longitud, la
precision, la escala y la pagina de cédigos de la columna en funcidn del tipo de datos al que se convertira la columna.

Columnas de entr...

Nombre
ID_TIPO
TIPO
Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud  Precision  Escala Pagina de c
| ID_TIPO | Copia de ID_TIPO cadena Unicode [DTWS... 50
TIPO Copia de TIPO cadena Unicode [DT_W5... 30

Figura 24

Destino Atencion_DataMart “DIM_TIPO”

= Editor de destine de OLE DB

Cenfigure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DB.

Administrador de cong

Asignaciones

Salida de error

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una wvista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. 5i utiliza el modo de acceso a comandos 501, especifique el
comando SOL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
de carga rapida, configure las opciones de actualizacion de tablas.

Administrader de conexiones OLE DB:

MTAFURTOWSQLEXPRESS.ATEMCION_DatalMart - Nueva...
Modo de acceso a datos:
Carga répida de tabla o vista e

Mombre de la tabla o la vista:

| EH [dbol[DIM_TIPO] e MNueva...

[] Mantener valores de identidad Bloqueo de tabla

[ Mantener valores NULL Comprobar restricciones

Tamafic maximo de confirmacion de insercion: 2147483647

Ver datos
Cancelar Ayuda
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f) Transformacion DIM_TIEMPO

Consulta de OLE DB Source “TIEMPO”

SELECT DISTINCT

CONVERT (DATE,ATE.[FECHA DE ATENCION]) AS Fecha,

CONVERT (int, DATEPART (year,ATE.[FECHA DE ATENCION])) AS anio,
CONVERT (nvarchar, DATEPART (month,ATE.[FECHA DE ATENCION])) AS mes,
CONVERT (int, DATEPART (DAY,ATE.[FECHA DE ATENCION])) AS dia

FROM ATENCION_1$ ATE

Figura 25

Origen Transaccional TIEMPO

|4 Editor de origen de OLE DB ]

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveedor OLE DB.

Administrador de cong

Columnas
Salida de error

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SQL, especifique el
comando SQL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTO\SQLEXPRESS.DB_ATENCION ﬂ Nueva...

Modo de acceso a datos:

Comando SQL v

Texto de comando SQL:

SELECT DISTINCT ) Parimetros...
CONVERT (DATE,ATE.[FECHA DE ATENCION]) AS Fecha,

CONVERT (int, DATEPART (year, ATE.[FECHA DE ATENCION])) AS anio,
CONVERT (nvarchar, DATEPART (month,ATE.[FECHA DE ATENCION])) Generar consulta...
AS mes,

CONVERT (int, DATEPART (DAY, ATE.[FECHA DE ATENCION])) AS dia
FROM ATENCION_1S ATE

Examinar...

Analizar consulta

Vista previa...

Cancelar Ayuda
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Figura 26

Conversion de datos de Tiempo

1,5 Editor de transformacién Conversién de datos O Y

Configure las propiedades utilizadas para convertir el tipo de datos de una columna de entrada a otre tipo. Configure la longitud, la
precision, la escala y la pagina de cédigos de la columna en funcion del tipo de datos al que se convertira la columna.

Columnas de entr...

Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud Precision Escala Pagina de oy
Fecha Copia de Fecha fecha de base de datos [..

anic Copia de anio entero de cuatro bytes c..

mes Copia de mes entero de cuatro bytes c..

dia Copia de dia entero de cuatro bytes c.

Figura 27

Destino Atencion_DataMart “TIEMPO”

. w Editor de destino de OLE DB O >

Configure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DB.

Asignaciones

Salida de error

.
Administrader de cong

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos, 5i utiliza el modo de acceso a comandos SOL, especifique el
comando 501 escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
de carga rapida, cenfigure las opcicnes de actualizacién de tablas.

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTONSCLEXPRESS.ATENCION_DataMart ﬂ MNueva...
Modeo de acceso a datos:
Carga rapida de tabla o vista ~
Mombre de |a tabla o la vista:
|ﬂ [dbeo].[DIM_TIEMPO] w MNueva...
[ Mantener valores de identidad Bloqueo de tabla
[] Mantener valores NULL Comprobar restricciones

Tamafic maximo de confirmacion de insercion: 2147483647
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g) Transformacién ATENCION

Consulta de OLE DB Source “ATENCION”

SELECT DISTINCT PLA.ID_PLATAFORMA AS ID_PLATAFORMA, TK.TICKET AS
TICKET, RE.ID_RELEASE AS ID_RELEASE, TLID_TIPO AS TIPO, DET.[MOTIVO DE
ITERACION] AS MOTIVO_ITERACION, ATE.[FECHA DE ATENCION], ATE.[FECHA
RESPUESTA ( RELEASE)]
FROM DB_ATENCION.dbo.TICKET _1$ TK INNER JOIN
DB_ATENCION.dbo.PLATAFORMA$ PLA ON ( TK.D_PLATAFORMA =
PLA.ID_PLATAFORMA)

INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.MODULO$ MO ON ( TK.MODULO = MO.MODULO)
INNER JOIN DB_ATENCION.dbo. ATENCION_1$ ATE ON ( TK.TICKET = ATE.TICKET)
INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.RELEASE$ RE ON ( ATE.ID_RELEASE =
RE.ID_RELEASE)

INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.DET_ITERACION$ DET ON ( ATE.[MOTIVO DE
ITERACION] = DET.[MOTIVO DE ITERACION])
INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.ESTADO$ EST ON ( DET.ID_ESTADO
EST.ID_ESTADO)

INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.ITERACIONS$ ITE ON (DET.ID_ITERACION
ITE.ID_ITERACION)

INNER JOIN DB_ATENCION.dbo.TIPO$ TI ON (ATETIPO = TLID_TIPO)
INNER JOIN ATENCION_DataMart.dbo.DIM_TICKET DTK ON ( TK.TICKET =
DTK.ID_TICKET)

INNER JOIN ATENCION_DataMart.dbo.[DIM_DET-ITERACION] DDET ON (
DET.[MOTIVO DE ITERACION] = DDET.MOTIVO_ITERACION)
INNER JOIN ATENCION_DataMart.dbo.DIM_RELEASE DRE ON ( RE.ID_RELEASE =
DRE.ID_RELEASE)

INNER JOIN ATENCION_DataMart.dbo.DIM_TIPO DTI ON ( DTLID_TIPO = T1.ID_TIPO)
INNER JOIN ATENCION_DataMart.dbo.DIM_TIEMPO DT ON ( ATE.[FECHA DE
ATENCION] = CONVERT( DATE,DT.Fecha))
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Figura 28
Origen Transaccional ATENCION

| & Editor de origen de OLE DB O

Configure las propiedades que utiliza un flujo de datos para obtener datos de cualquier proveedor OLE DB.

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. 5i utiliza el modo de acceso a comandos S0L, especifique el
comande SOL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas.

Administrador de cone
Columnas

Salida de error

Administrador de conexiones OLE DB:

MTAFURTONSQLEXPRESS.DE_ATEMCION - Mueva...
Modo de acceso a datos:
Comando SCL e

Texto de comande SCL:

SELECT DISTINCT PLAID_PLATAFORMA AS ID_PLATAFORMA, ~ Pardmetros...

TE.TICKET AS TICKET, RE.ID_RELEASE AS ID_RELEASE, TLID_TIPO AS
TIPO, DET.[MOTIVO DE ITERACIOMN] A5 MOTIVO_ITERACION,
ATE[FECHA DE ATENCION], ATE.[FECHA RESPUESTA ( RELEASE)] Generar consulta...
FROM DBE_ATEMNCION.dbo TICKET_15 TK INMNER JOIN
DE_ATEMCIOM.dbo. PLATAFORMAS PLA OMN ( TKLID_PLATAFORMA =
PLAID_PLATAFORMA)

IMMER. JOIM DB_ATEMCION. dbo.MODULOS MO
OM ( T.MODULD = MO.MODULD)

Examinar...

Analizar consulta

IMNMER JOIMN DE_ATEMNCION.dbo ATEMCIOM_15 ATE OM (
TK.TICKET = ATE.TICKET)|

Figura 29
Conversion de datos de ATENCION a ATENCION
Lo Editor de transformacion Conversién de datos (] ey

Configure las propiedades utilizadas para convertir el tipo de datos de una celumna de entrada a otro tipo. Configure la lengitud, la
precision, la escala y la pagina de cédigos de la columna en funcion del tipo de datos al que se convertird la columna.

MNombre ~
ID_PLATAFORMA

TICKET

ID_RELEASE

TIPO

MOTIVO_ITERACION
FECHA DE ATENCION

NNANNRARN

Columna de entrada

Alias de salida

Tipo de datos Lengitud Precisién Escala
ID_PLATAFORMA Copia de ID_PLATAFORMA enterc de cuatro bytes c..
TICKET Copia de TICKET cadena Unicode [DT_WS... 50
ID_RELEASE Copia de ID_RELEASE cadena Unicode [DT_WS... 50
TIPO Copia de TIPO cadena Unicode [DT_WS... 50
MOTIVO_ITERACIOMN Copia de MOTIVO_ITERACION cadena Unicode [DT_WS5... 50

FECHA DE ATENCION
FECHA RESPUESTA ( R...

Copia de FECHA DE ATENCION
Copia de FECHA RESPUESTA ( RELEASE)

fecha [DT_DATE]
fecha [DT_DATE]
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Figura 30
Destino ATENCION_DataMart “ATENCION”

. = Editor de destine de OLE DB O >

Cenfigure las propiedades para insertar datos en una base de datos relacional mediante un proveedor OLE DB.

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
- - seleccione el modo de accese a los datos. 5i utiliza el modo de acceso a comandos 50L, especifique el
Asignaciones comando SCOL escribiende la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos

Salida de error de carga rapida, configure las opciones de actualizacién de tablas.

Administrader de conexiones OLE DB:
MTAFURIONSCLEXPRESS. ATENCIOMN_DataMart - MNueva...

Modo de acceso a datos:

Carga rapida de tabla o vista ~

Mombre de la tabla o la vista:

|E [dbo].[DIM_ATENCIOMN] ~ MNueva...
[] Mantener valores de identidad Bloqueo de tabla
[] Mantener valores MULL Comprobar restricciones

Tamaric maximeo de confirmacién de insercign: 2147483847

> Ver datos

3.2.10. Seleccidn del producto

Se utilizaran las herramientas de inteligencia de negocios de microsoft
(Integration Services, SQL server), por la afinidad que tiene el especialista de datos
de la institucién, se usaran dichas herramientas para el desarrollo e implementacion

del proyecto.

a) Desarrollo del cubo OLAP
— DIM_TICKET

Los atributos de la dimension ticket son los siguientes:
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Figura 31
Atributos de la dimension “DIM_TICKET”

A8 1D TICKET

# MODULO

Nota. Los atributos de la dimension DIM_TICKET y sus campos del CUBO OLAP,
desarrollados en la Proyecto multidimensional y de mineria de datos de Analysis

services en Visual Studio 2019.

— DIM_RELEASE

Los atributos de la dimension release son los siguientes:

Figura 32
Atributos de la dimension “DIM_RELEASE”

RELEASE
& USUARIO

Nota. Los atributos de la dimension DIM_RELEASE y sus campos del CUBO OLAP,
desarrollados en la Proyecto multidimensional y de mineria de datos de Analysis

services en Visual Studio 2019.

— DIM_DET-ITERACION

Los atributos de la dimension release son los siguientes:

71



Figura 33
Atributos de la dimension “DIM_DET-ITERACION”

CI0
ATEGORIA ITERACION

I8 MOTIVO ITERACION

Nota. Los atributos de la dimensiéon DIM_DET-ITERACION y sus campos del CUBO
OLAP, desarrollados en la Proyecto multidimensional y de mineria de datos de

Analysis services en Visual Studio 2019.

~ DIM_TIPO

Los atributos de la dimension tipo son los siguientes:

Figura 34
Atributos de la dimension “DIM_TIPO”

Atributos

0
ID TIPO

= TIPO

Nota. Los atributos de la dimensién DIM_TIPO y sus campos del CUBO OLAP,
desarrollados en la Proyecto multidimensional y de mineria de datos de Analysis

services en Visual Studio 2019.

— DIM_TIEMPO

Los atributos de la dimensién tiempo son los siguientes:
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Figura 35
Atributos de la dimension “DIM_TIEMPQO”

Fecha
B Mes
ombre Mes
= Mombre Me

Nota. Los atributos de la dimensiéon DIM_TIEMPO y sus campos del CUBO OLAP,
desarrollados en la Proyecto multidimensional y de mineria de datos de Analysis
services en Visual Studio 2019.

Figura 36
Cubo de la solucién de inteligencia de negocios

— DIM_RELEASE

wn [D_RELEASE
RELEASE
USUARIO

B ATENCION

— ID_PLATAFORMA = DIM_TIEMPO
= DIM_TICKET ID_TICKET -
ID_RELEASE
ID_TIPC
MOTIVO_ITERACION
FECHA
FECHA_ATENCION
ID_PLATAFORMA FECHA_RESPUESTA
PROWEEDCR ESTADC
MN_FUENTES
COMPLEIIDAD
SLA_PI
SLA_PP
HORAS _ESFUERZC

1

= DIM_TIPO = DIM_DET-ITERACION
1 &3 MOTIVO_ITERACION
CATEGORIA_ITERACION
ESTADD

MNombreMesCorto

AmoMesCorto
DizMesfmic

Nota. Cubo OLAP del proyecto desarrollado en la plantilla Proyecto multidimensional

y de mineria de datos de Analysis services en Visual Studio 2019.
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Para el andlisis de la inteligencia de negocios, realizaremos una matriz con 6
herramientas, las cuales son muy competitivas en el mercado; optando por la

herramienta que cumpla con todos nuestros requerimientos.

Figura 37
Cuadro comparativo de las herramientas de analisis de inteligencia de negocios

HERRAMIENTA
EVALUACION POWER SHARE  IBM MICRO  JASPERSOFT ~ UK
Bl POINT COGMWNOSBI STRATEGY BI SUITE
DESKTOP

Software gratuito X X X
Reportes en la web X X X X X X
Integracion rapida de varias

X X X X
fuentes
Tiempo de implementacion X X X X X X
Autenticacion de usuarios X X X X
Adaptable a moviles X X X X

Nota. Evaluacion para la optimizacion de lainteligencia de negocios, se puede concluir
gue la herramienta que cumple con nuestro requerimiento es POWER BI, ya que nos

permite disefiar y elaborar graficos muy compresibles, dinamicos y rapidos.

3.3. RESULTADOS

Para la visualizacion de los reportes utilizaremos la herramienta POWER BI,
realizando la conexion con el Data Mart creado. Los reportes seran dirigidos a las
jefaturas y posteriormente al cliente, cuya finalidad serd satisfacer su necesidad,
entregando en menor tiempo y con informacion confiable. Por lo tanto, se espera una

mejora en la toma de decisiones del negocio.

3.3.1. Conexién al POWER Bl

La conexion de la herramienta POWER BI con el Data Mart creado, se realiza;
ingresando al POWER BI, clic en el icono ( [) SQL server para importar la base de

datos,
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Figura 38
Barra de herramientas Power Bl

Archiyo Insertar Modelado Ver

@ (a & P R @& p

Obtener Libro de Conjuntos de datos ol SQU [specificar Dataverse Origenes  Transformar Actuslizar  Nuevo objeto Cuadro de Mz cbjetos  Nueva Medids Bublicar

datosv  Excel Power Bl datos v wisual texto visuales v medida rapida

Sortapapele

Colocar el servidor del servidor SQL, del cual obtendremos la base de datos y

aceptar,

Figura 39
Importar Data Mart de SQL Server en Power BI

Base de datos SQL Server

Senador (1)

‘ MTAFURINSCLEXPRESS

Base de datos (opcional)

Modo Conectividad de datos (i)
* Irportar
O DirectQuery

> Opciones avanzadas

O ES

Finalmente, seleccionamos la base de datos y sus tablas respectivas para

generar la Data Mart en la herramienta.

75



Figura 40

Vista de tablas a importar de Data Mart en Power Bl
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o

3.3.2. Desarrollo de los reportes en POWER Bl

| Cargar Transformar datos Cancelar

Para las mediciones solicitadas respecto a los requerimientos del negocio, se

realizaron en la herramienta Power Bl Desktop. Por lo tanto, se generaron reportes

con los datos llenados por los release, encargados de las atenciones de tickets de PI

y PP, comprobando el funcionamiento y compartimiento de la herramienta
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a) Rendimiento del &rea de data en las atenciones de los tickets

Figura 41
Informes del rendimiento en las atenciones de los tickets

RENDIMIENTO EN LAS ATENCIONES DE TICKETS

HORAS ATENCIOMN MEMSUAL —— o . Gn METRE BT AT
PLATAEDRMA S RELEASE WTICKET HORAS  RANKING PUNTUACION
- TiPo e W 555732 ase 214837 T frerTrarer
——— 2 SER66L 670 303130 2 Yririyay
2408 Se0add 524 319143 3 frerer
- . SBITT4 447 310982 R s
i - e 383 144530 5o
E S 552196 231 £7.62 S
e 5 ‘ 64 - ) s5E18z 324 156063 T %
04/01/2021 2501120 I : B . 27 ._ 2 7 TDZ344 174 113182 2 2%
am . — -— . . . - - TO3768 22 31,40 5 %
( p——) e e i T e e e Total 3716 15717.73 1 ey rr o
ESTADO ATENCION ITERACION TICKTES PI CANTIDAD_TICKET por AnicMesCortoe vy TIPOD
CANCELADD ITERACION TIF0 =5 @ep
& S g Eee ®1_Desarrallo

CAMTIDAD_TICKET

E: = =

e e @ 3. Integracion Co. 5

COMPLETADD " :I

3076 aE 2

CAMTIDAD TICKET 5. Fingliza Corrac... =

CANTIDAD_TICKE =

=

OBSERVADO o
634 - ; . - - - ; - - . )
CANTIDAD_TICKET e — R S . R =

AnioMesCorto

Nota. En el informe de rendimiento en las atenciones se colocan los reportes de horas consumidas, detalle de iteracién

de las Pruebas Integrales (PI), cantidad de tickets por tipo y ranking de los release.

77



- Filtros de la pagina en un informe

Se puede filtrar los datos dentro de un informe por distintos criterios, la
segmentacion de datos es una opcidén oportuna de filtro que restringe la parte del
conjunto de datos de otras visualizaciones de un informe. En cada criterio se utilizo

una segmentacion de datos.

Figura 42
Segmentacién de datos utilizado en el informe de rendimiento

FLATAFORMA

DATALAKE

TIFO

Nota. Los criterios de segmentacion de datos empleados en el informe fueron los

criterios de plataforma, criterio de tipo y criterio de fechas.

En la vista de informes, en visualizaciones, seleccione el icono de

Segmentacion de datos.

Figura 43
Panel de visualizacion de Power Bl

T

Visualizaciones

(1]
E
M

NP T (=R =RY
U HEd R
(DB 3 [ 1%
E*EHeBRE
M2 MG & [
CSMEEREE

Nota. En el panel de visualizaciones el recuadro rojo seleccionado es la segmentacion

de datos.
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Los criterios utilizados para los filtros de seleccion en el informe de rendimiento

se detallan en las siguientes figuras:

Figura 44
Segmentacién de datos — criterio de tipo

Visualizaciones ?  Campos 2
E hﬂ E lﬂ E Iﬂ E m E |;’ Buscar
B ik k# pll F L2 DO H
QH“DE‘EE > B8 ATENCION
RPYE D8 R B @ »EOMDEITRCION
Dy .- > B8 DIM_RELEASE

— > 8 DIM_TICKET

EHoT W@ > B DIM_TIEMPO
Lampo R, DIM_TIPD

TIPO w O  IoTPo

® TIFO

Obtener detalles
Entre varios informes O

Nota. El criterio de tipo filtra los reportes del informe en Pruebas Integrales (Pl) y Pases
a produccién (PP).

Figura 45
Segmentacién de datos — criterio de plataforma

% Filtros g Campos »

5 e

> EH ATENCION
> B DIM_DET_ITERACION
> EH DIM_RELEASE
v B, DIM_TICKET
O  CRQ/ARLM
®  ID_PLATAFORMA

Filtros de este objeto visual

ID_PLATAFORMA
es DLK o DWH

Tipo de filtro ©

Filtrado bésico

p Buscar
ID_PLATAFORMA X
Seleccionar toda O ¥ N°FUENTES

e R, Obtener detalles @ O  PROVEEDORSO..
Entre varios informes o 15
! O Ticker
Desactivar O—
> Eg DIM_TIEMPO
Mantener todos los filtros > E DiM_TIPO

[ Requerir seleccion dnica Activar —@

Nota. El criterio de plataforma filtra los reportes del informe en DataWarehouse (DW)
y DATALAKE (DLK).
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Figura 46
Segmentacién de datos — criterio de fechas

Visualizaciones

PR BT @

Todas

Campos >

‘ A2 Buscar

Obtener detalles

04/01/2021

27/11/2021

O Entre varios informes
Desactivar O—

Mantener todos los filtros

Activar —@

Nota. El criterio de fechas filtra los reportes por un intervalo de tiempo determinado.

- Lista de reportes del informe de rendimiento en las atenciones de los ticktes

a) Reportes horas consumidas mensual por tipo

» B ATENCION
> E DIM_DET_ITERACION

> B DIM_RELEASE
> B DIM_TICKET

(B OIM_TIEMFO
O z Anio
>0 AnioMes
] AnioMesCorto

> @ Date
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] NombreMes

] NombreMesCortol

> B DIM_TIPO




Figura 47
Evolutivo mensual de horas consumidas por tipo
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Figura 48

Indicador de interacciones de PI
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Figura 49

Ranking de atenciones del Release

EN LAS ATENCIONES DE TICKETS

RELEASE M°TICKET HORAS

el

RANKING PUNTUACION

595732 856
585604 670
590944 524
593774 447
593776 368
558196 331
558192 324 156068
TO2344 174 1131,82
TO3768 22 31,40
Total 3716 1571773

214687
3031,30
319143
3109,82
144680

67,62

1 9% 77 ¥ 17 5%
2 Yrdr ey
3 9rYryy

4 9%

5 9F

6 %

7 ¥%

s 3%

o %

1 Frirdrieds

ILTIP Pagina 3 +

sony A

Visualizaciones

O EEE

»  Campos

@)

e A M ‘/'DBuscar
Hd

Valores

RELEASE X
| meTicker ~ ]
| uoras x|
[rankinNG x|
| PUNTUACICON |

Obtener detalles
Entre varios informes
Desactivar O—

Mantener todos los filtros

Activar —i

®
®

~ CANTIDAD_TICKET

O E COMPLENIDAD

O E] count_p

O E] count_pe

[0  DESARROLLADOR

[ ELEMENTOS_FUENTES
O  ESTADO "
[  FECHA DE ATENCION

» [ [=] FECHA RESPUESTA ( RELE...

(| Fecha_hora_atencion @
(| Fecha_hora_respuest

¥ [ HORAS

[J  HORAS ESFUERZO REAL
[0  ID_PLATAFORMA

[0  ID_RELEASE

0  MOTIVO DE ITERACION
[15 N°ELUENTES

~ Ranking

~ Ranking_Release_TK

83



Figura 50
Atencion de Ply PP por mes
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b) Cumplimiento de las atenciones

Figura 51
Atencion del PP y PI atendidas dentro del Plazo

REPORTE DEL CUMPLIMIENTO DE ATENCIONES
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Nota. En el informe de cumplimiento de las atenciones, se detalla las atenciones de Pl y PP que cumplen con el SLA (

Tiempo de atencién ) por mesy release.
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3.3.3. Mejoras con la propuesta de una solucion de inteligencia de negocios

Como parte de la propuesta de una solucion de inteligencia de negocios,
utilizando data real del registro de los release, y por medio del prototipo de los reportes,
se evidencia la mejora significativa en la reduccion de tiempo y errores en la
generacion de los reportes; en caso, se considere la implementacion a futuro los

beneficios serian muy favorables.

Con respecto, a los tiempos en la generacién de los reportes, el proceso que
se realiza manualmente toma un tiempo de 7 horas hombre, se puede validar en el
Anexo (Figura 54 y Figura 57); al construir el dashboard piloto, se observa que el
tiempo se reduce a 1 hora. Ya que, todo se encuentra automatizado y vinculado al
proceso ETL, donde se ha trabajado la data con el formato correspondiente y solo

guedaria actualizarla mensualmente. Por ende, se disminuye el tiempo en un 86%.

Tabla 9
Tiempo de elaboracion de dashboard
Dimension Tiempo Tiempo Recurso Porcentaje %
(Hrs) (Min)
Antes 7 420 1 100%
Ahora 1 60 1 14%
Mejora % 86%

Adicionalmente, mediante el rechazo de la solicitudes y actualizacion de los
reportes otorgados a las jefaturas, se identifica que el numero promedio de errores
son de 2 veces, evidencia en el Anexo (Figura 56 y Figura 59). Incorporando la
propuesta de solucién de inteligencia de negocios se reduce a 0. Con ello, se puede
comprobar que, al manipular los datos mediante el proceso manual en la carga de

datos, estos se ven alterados. Finalmente, la mejora seria de un 100 %.

Tabla 10
Error en la elaboracién de Dashboard
Dimension #Error por mes Validacién Porcentaje %
Antes 2 1 0%
Ahora 0 1 100%
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CONCLUSIONES

Se disefié una solucion de inteligencia de negocios, mediante el desarrollo de
la metodologia de Ralph Kimball para el area de Data en el servicio de
atenciones de tickets de Pl y PP, mostraron resultados buenos con data

simulada.

Se construyd una solucion de inteligencia de negocios, mediante el desarrollo
de la metodologia de Ralph Kimball para el area de Data en el servicio de

atenciones de tickets de Ply PP.

El uso de la metodologia Ralph Kimball proporciona un disefio y desarrollo
apropiado en una solucién de inteligencia de negocios para la evaluacion de los

indicadores de un area en especifica de la empresa.

Se construy6 una Data Mart mediante un riguroso analisis en el base de datos
transaccional elaborada, que permite analizar y exportar los datos de manera
oportuna y en Optimo tiempo de respuesta a las consultas por alcance de las

consultas.

Se generaron reportes analiticos en POWER Bl con mayores detalles e

informacion historica.

Se disminuy0 el tiempo en la generacion de los reportes en un 86 %, lo cual

permitiria que los colaboradores inviertan tiempo en otras actividades.

Se puede lograr mitigar en un 100% los errores al momento de la generacion
de los reportes, lo que indica que la probabilidad de error se reduzca a 0, segun

los pilotos realizados con el prototipo construido.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda lo siguiente:

Proseguir con la construccion de las medidas no incluidas por tiempo escaso e
informacion sensible. Cabe mencionar, que en el proyecto esta disefiado para
aumentar el nimero de indicadores en la Data Mart construida; en caso, existan

nuevos requerimientos.

Utilizar la metodologia de Ralph Kimbal para la construccion de otras
dimensiones si requieren implementar una solucién de inteligencia de negocio

en otra area de la empresa.

Mantener la comunicacién con las jefaturas para que la base de datos
dimensional se encuentre estable, ante posibles mejoras en la base de datos

transaccional construida.

Documentar el uso adecuado de las herramientas involucradas que fueron
utilizadas para la ejecucion del proyecto; de esta manera, lograr el éxito del

producto final.
Realizar constantes pilotos sobre los posibles casos de incidencia que se

puedan presentar en el uso de la herramienta, antes de implementarlo a

produccion.
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ANEXOS
- Evidencia de la generacién de los reportes sin inteligencia de negocios

Figura 52
Correo de solicitud para la generacion de los reportes de rendimiento

RE: SEGUIMIENTO PROYECCION DE PASES A PRODUCCION - MIBANCO 03/03/21

<7 Responder <€ Responder a todos —» Reenviar

Para @ Maria Tereza Tafur Atencio = I martes 09,/03,/2021 9:06 a.m.I
Enviado el: lunes, 8 de marzo de 2_021 22:26
Para: Maria Tereza Tafur Atencio -

Asunto: Re: SEGUIMIENTO PROYECCIOMN DE PASES A PRODUCCION - MIBANCO 03/03,/21
Porfa me confirman

MNecesito esta info para mafiana al medio dia.

Gracias

De:"
Fecha: jueves, 4 de marzo de 2021 a las 11:28

Para: Maria Tereza Tafur Atencio’

Asunto: Re: SEGUIMIENTO PROYECCION DE PASES A PRODUCCION - MIBANCO 03/03/21

Son 3 personas gue estaban en subsi
Mate

Los tres estuvieron viendo pases de pacifico y mi banco?
Porfa me confirman

Figura 53
Correo de la entrega de los reportes solicitados de rendimiento 1

RE: SEGUIMIENTO PROYECCION DE PASES A PRODUCCION - MIBANCO 03/03/21

€ Responder | ) Responderatodos | — Reenviar | |

Para - © Maria Tereza Tafur Atencio - : martes 09/03/2021 12:52 p.m.
Detalle Ticket Subsidiaria.xlsx
X _ v

16 KB

te envio el detalle de los solicitado.

Se considera también que estas fechas hubo vacaciones programadas sin embargo se atendid seglin la priorizacion.
22/02-03/03
01/03-07/03
Li02222/02-26/02
Inicio de Shadowins Inverso y Normal
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Figura 54
Correo de la entrega de los reportes solicitados de rendimiento 2

SUBSIDIARIAS

N ©) Responder | ) Responderatodos | — Reenviar | | v+t

Pann SeEEEEEEERS miércoles 10/03/2021 %12 p.m,
CC @ Maria Tereza Tafur Atencio - INDRA

subsidiarias_Linea Tiempouxlsx y
JERC

Te paso |a Info. solicitada. Considerando el Backlog que se tenia de Tickets.

Figura 55
Correo de solicitud para la generacion de los reportes de cumplimiento

Fwd: Revision de Dashboard de incidentes y SLA

£ - ) Responder | ) Responderatodos | — Reenviar | |+

Para viernes 12/03/2021 17 p.m.

]
i et |

@ Si hay problemas con ¢l modo en que s muestra este mensaje, haga clic aqui para verlo en un explorador web,
Keenvio 13 agenda a revisar:

o Revision del reporte de incidentes subsidiana

o validacion de la cateqgarizacion realizada sequn: herramienta afectada, tipo de error y frente responsable

+  consulta sobre la existencia de un diccionario o tipificacion de las incidencias

o revision de los tiempos de atencion y SLA actuales, asi como la categorizacion actual de tickets (impacto, criticidad,
severidad)

Click here to join the meeting
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Figura 56
Correo de la entrega de los reportes solicitados de cumplimiento 1

Re: Rechazos PACIFICO

i ﬁﬂespunder <€) Responder atodos | — Reenviar |+
hn Vs ViEsEEa Vetisssn=s miércoles 17/03/2021 302 pm
(C Vsmmmmay)emmmanmnng () sty

Wt Terzs Tour Atencio -~~~
Tal como te mencione, no todos los casos generales estan asociados al % de rechazos, pero si se han mapeado ya que
requieren que se activen planes de mejora,
Venimas coordinando con Kield por 2 linea de Operaciones, nos confirman a quienes mas deberiamos de considerar,

Figura 57
Correo de la entrega de los reportes solicitados de cumplimiento 2

Reporte de Subsidiarias

. . Responder &y Responder a todos — Reenviar
@ Maria Tereza Tafur Atencio _ O Resp © Resp
o Para : I martes 20,/04,/2021 6:36 p.m.l
cC :
3 REPORTE_ﬁCKET_SUBISIDIARIA-Ene-Mar-EUEl_vl.xst
X v
181 KB
Pl Atendidas dentro de Plazo - SLA 90% PERIODO  BAJD MEDIO ALTO SUPERALTO TOTAL NRO_FUENTES
ENE-21 F
. £8-21 33 1 1] 5
. - . R-21 20 1 1
MI BANCO EMEROC FEBRERO MARZO
TAS 21 24 12
Wao 13 12 9
11
SLA DE TAS 21 BAIO 23 BAJIO/1MEDIO BAIO/1MEDIO
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