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RESUMEN

La presente investigacion surge por la necesidad del area de soluciones de la empresa Telefénica
del Pert S.A.A para acceder a informacion confiable de manera rapida y sencilla, ya que, al tener
esta informacién disponible, el area puede enfocarse en el analisis de esta y determinar las
acciones que crean convenientes para mejorar su gestion y que los pueda llevar a una correcta

toma de decisiones.

Al implementar Business Intelligence usando como referencia la Metodologia Ralph Kimball
podremos optimizar el desempefio del proceso de toma de decisiones con soporte en las
consultas hechas en la base de datos de la empresa y la informacion brindada por los integrantes

del area, a su vez de un repositorio que facilite acceder a informacion histérica.

Asimismo, para obtener un entorno mas amigable donde se pueda trabajar la informacion obtenida
se optd por una plataforma de Business Intelligence, Pentaho Bl, orientada a la solucién orientada
a procesos con lo cual nos facilitard gestionar y generar automaticamente reportes diarios o
mensuales de los datos almacenados en el sistema, ademas de una presentaciéon grafica y
dinamica.

Se concluye que con la implementacion del Business Intelligence y el aporte de la herramienta
Pentaho Bl se otorgaran beneficios al proceso de toma de decisiones del area soluciones de la

empresa Telefonica del Pert S.A.A, mejorando el tiempo en la extraccion, transformacién y carga

de data, generacion de reportes y aumentando el nivel de satisfaccion de los usuarios.

Palabras clave: Business Intelligence, Toma de decisiones, Ralph Kimball, Pentaho.



ABSTRACT

The present investigation arises from the need of the area of solutions of the company Telefénica
del Perl SAA to access reliable information quickly and easily, since, by having this information
available, the area can focus on the analysis of this and determine the actions that create

convenient to improve their management and that can lead them to a correct decision making.

When implementing Business Intelligence using the Ralph Kimball Methodology as a reference, we
can optimize the performance of the decision-making process with support in the queries made in
the company's database and the information provided by the members of the area, in turn from a

repository that facilitates access to historical information.

Likewise, in order to obtain a friendlier environment where the information obtained can be worked
on, a Business Intelligence platform, Pentaho BI, was chosen, oriented towards the process-
oriented solution, which will make it easier to manage and automatically generate daily or monthly

reports of the data. stored in the system, in addition to a graphic and dynamic presentation.

It is concluded that with the implementation of Business Intelligence and the contribution of the
Pentaho Bl tool, benefits will be granted to the decision making process of the solutions area of the
Telefénica del Perd SAA company, improving the time in the extraction, transformation and loading

of data, generation of reports and increasing the level of user satisfaction.

Key Words: Business Intelligence, Decision Making, Ralph Kimball, Pentaho.
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INTRODUCCION

La presente tesis tiene como objetivo principal implementar una solucion de
Business Intelligence haciendo uso de la Metodologia de Ralph Kimball para
mejorar el Proceso de Toma de Decisiones del area de Soluciones de la empresa
Telefénica del Pera S.A.A.

Las organizaciones modernas disponen cada vez de mas datos sobre sus
negocios, de estos datos se puede obtener informacion relevante para mejorar el
desempeiio e innovar en sus procesos, de manera que se transforme en una
organizaciéon competitiva y exitosa. Las necesidades de informacién se basan
principalmente en el andlisis de un nimero de datos, en el que es tan importante
obtener un valor muy detallado del negocio como el valor totalizado para el
mismo, ademas de la visidn historica de todas las variables analizadas y el

analisis de los datos del entorno.

Con el objetivo de hacer entendible la presente tesis, ha sido dividida en cinco

capitulos, los cuales detallaremos a continuacién:

En el Capitulo I: Planteamiento Metodolégico.- Se detalla todo lo que hace
referencia al planeamiento metodoldgico, incluyendo la descripcion del problema,
el nivel de investigacion, objetivos , justificacion, hipotesis, variables e
indicadores, disefio de investigacion y las técnicas y métodos de recoleccion de

datos.

En el Capitulo Il: Marco Referencial.- Se detallan los antecedentes de la
investigacion y el marco referencial, teniendo como referencia articulos cientificos,
libros, tesis de diferentes repositorios de universidades, metodologias y modelos

gue se usaron para el desarrollo de la tesis.

En el Capitulo 1lI: Implementacion de Business Intelligence.- En este capitulo se
describe el desarrollo de la solucion de Business Intelligence usando la
metodologia de Ralph Kimball siguiendo las etapas definidas en el marco

referencial.

Xii



En el Capitulo IV: Andlisis e Interpretacion de los Resultados.- En este capitulo se
realiza la recopilacion, analisis e interpretacion de los resultados obtenidos con la
implementacion de la solucion de Business Intelligence. Se describe la poblacion,
muestra, tipo de muestra, nivel de confianza y el analisis del pre prueba y post
prueba. Los datos se mostraran en tablas y graficos estadisticos, las cuales al
término de este capitulo seran analizadas y se realizara la contratacion de la
hipotesis.

En el Capitulo V: Conclusiones y Recomendaciones.- Se presentaran las
conclusiones que se obtuvieron al implementar la solucibn de Business
Intelligence en la empresa Telefénica del Perd S.AA. y asimismo las

recomendaciones en base a los resultados obtenidos.

Finalmente, se presentaran las referencias bibliograficas, apéndices, anexos vy el

glosario de términos.

Los Autores
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1. EL PROBLEMA

1.1.1. Descripcién de larealidad probleméatica

Mundial

Una empresa de Telecomunicaciones necesita contar con informacién para una
correcta toma de decisiones, para ello necesita tener un conjunto de
metodologias, aplicaciones y tecnologias que permitan el andlisis y el
conocimiento del negocio.

“‘La aparicidbn e integracion de los sistemas de Business Intelligence tiene
repercusiones directas en las oportunidades de negocio y de empleo en el sector
de las telecomunicaciones y TIC. Pero también afecta transversalmente el resto
de sectores, que son quienes adquieren estos sistemas para mejorar la gestion de
su negocio” (Barcelona, 2012).

El flujo de la informacién que va desde los registros obtenidos en los diferentes
sistemas operacionales, hasta la ejecucion de modelos estadisticos predictivos, la
agrupacion en modelos de negocio, asi como la distribuciéon en tiempo y forma
deben de estar correctamente integrados. Por ello es necesario contar con un
modelo de Business Intelligence que permita que el flujo de informacién sea lo

mas eficiente posible.

Nacional

“Durante el 2016 en el Peru, los reclamos en primera instancia de usuarios contra
sus respectivas compafias de telecomunicaciones llegaron a 2 135 527 casos,
cifra que representa un 68 % de crecimiento en comparacion a lo registrado en
2015.

Gran parte de este aumento de guejas corresponde al sector telefonia movil, que
registr6 mas de un millén de casos, lo que representa un crecimiento de 107 %.
Estos tipos de reclamos ademas representan el 50.3 % de todas las quejas
presentadas por dicho servicio a nivel nacional en 2016.



Otros de los servicios con mayores reclamos fueron el de telefonia fija e Internet,
los cuales aumentaron 64 % y 51 %, al contabilizar 241 823 y 188 672 casos
respectivamente” (Republica, 2017).

La constante alza de reclamos implica un mayor analisis de informacion para
poder tomar decisiones adecuadamente y evitar la reiteracion en estos, como
podemos observar en las cifras presentadas en el parrafo anterior.

La solucion a estos casos junto con la satisfaccion del cliente esta sujeto al tiempo
tomado entre la recepcion del reclamo y la respuesta de la empresa operadora,
este tiempo estimado refleja la capacidad de las herramientas que maneja la
empresa para este tipo de analisis, las cuales segin podemos observar, no son

suficientes.

Local

El Area de Soluciones de la empresa Telefonica del Peri S.A.A es la encargada
de dar el seguimiento a los reclamos ingresados por los distintos medios de
atencion que ofrece la empresa, ademas de proponer opciones de mejora con el

fin de minimizar el ingreso de estos.

Todos los reclamos registrados son centralizados por el area de sistemas y

compartidos en tablas SQL, documentos Excel y archivos planos.

El &rea de soluciones trabaja esta informacion junto con la herramienta que mejor

manejen para realizar los reportes y andlisis solicitados por la gerencia.

Desde mediados del afio 2015, la empresa experimenta un incremento progresivo
de reclamos, lo cual ha provocado que el analisis de estos sea un trabajo cada
vez mas tedioso y el uso de herramientas ofimaticas no sea suficiente. Ademas,
debido al volumen de informacion, el proceso desarrollado manualmente causa
algunos problemas, tales como: generacion de informacion con una alta
probabilidad de error, truncamiento de informacién y dificultad en la consulta de

datos histoéricos.

Con el fin de lidiar con este problema, los analistas solicitan el apoyo del area de
sistemas para realizar cruces de informacion directamente en la base de datos

por medio de la interfaz de MS SQL, este requerimiento genera un ticket y por lo
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tanto un tiempo estimado propuesto por el area de sistemas para otorgar lo
solicitado, lo cual generalmente no es menor a 2 horas dependiendo de la

complejidad del cruce y el tiempo del area de sistemas.

. O

B

Figura 1. Ubicacién de la empresa Telefénica del Peril S.A.A — Sede San Isidro.

Adaptado de “Ubicacion de Telefénica del Peru”, por Google Maps, 2018.

1.1.2. Definicion del Problema

La empresa Telefonica del Pert S.A.A. recibe un promedio de 10 000 reclamos al
dia, los cuales son registrados por sus diferentes medios de atencién: Call center,

web y tiendas fisicas (Libro de reclamaciones).

Mediante procesos automatizados creados y monitoreados por el area de
Sistemas, estos registros son depositados en File Servers en formato de tablas
SQL, Excel y archivos planos.

Para para segmentar y analizar la data, la empresa cuenta con 25 analistas que
son profesionales de las carreras de Ingenieria de Sistemas, Administracion,
Negocios Internacionales y Marketing. Ellos tienen la libertad de utilizar la
herramienta que mejor dominen para poder realizar los reportes solicitados, pero
debido al incremento de reclamos durante los ultimos afios, el proceso de analisis
de datos de forma manual resulta dificultoso para los analistas ya que al extraer la

data en formato excel desde el file server que supera los 10 000 registros al dia,



suele “colgarse” produciendo una demora en el analisis y optan por solicitar apoyo
al personal del area de Sistemas para realizar cruces de informacién especificos
directamente desde la base de datos, lo cual brindan un plazo de atencion no

definidos formalmente.

A esto debemos sumarle, que el &rea no cuenta con un sistema automatico de
indicadores los cuales les permita identificar la cantidad de reclamos por zona y

motivo.

En la Figura 2 se puede apreciar la evolucion de los reclamos presentados ante
las empresas operadoras durante los ultimos 11 afios, a nivel nacional, donde
durante el 2016 el porcentaje de reclamos (Primer instancia) se increment6 en un

68% con respecto a los indicadores del afio 2015.

EVOLUCTION DE RECLAMOS PRESENTADOS

H Servicios Mdviles ANTELAS EMPRESAS OPERADORAS 2,135,527
B Televisién por cable (PRIAER INSTANCTA) .
B Serviclo Telefdnico Fijo Local
Internet
1,273,780
B Otros .
638,552 669,248 665,900 649,540
502,856 567,119
aam gt waw S 2 H [ . 1
Fase 2007 2008 2009 200 Fa=h i FathR ] w014 20 2016

Figura 2: Evolucion de los reclamos presentados ante las empresas operadoras

Adaptado de: “Reclamos empresas operadoras” por (Econdmica, 2017).
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El proceso mostrado en la Figura 3 muestra problemas en:

El tiempo para extraer la data desde la BD.

e El tiempo para transformar la data.

e Eltiempo para cargar la data.

e Eltiempo dedicado en la generacion de reportes.

e El Nivel de satisfaccion de los usuarios.

Tabla 1

Valores actuales de los indicadores

Indicador Datos de Pre-Prueba (Promedio)
Tiempo para extraer la data 230.00 minutos
Tiempo para transformar la data 180.67 minutos
Tiempo para cargar la data 120.33 minutos

Tiempo dedicado a la generacién de )
120.00 minutos
reportes

Nivel de satisfaccion del usuario Medio

La propuesta de este proyecto consiste en brindar una solucion de
Business Intelligence capaz de transformar la gran cantidad de data en
informacion dinamica y util de manera que los analistas y gerente del area
puedan tomarla como base para la obtencion de nuevas estrategias e
incrementar la rentabilidad de la empresa. El siguiente es un cuadro
comparativo entre la Situacién Actual (AS 1IS) y la Situacién Propuesta (TO
BE).

Cuadro comparativo entre la situacion actual y la situacion propuesta:



Tabla 2
Comparacion del AS - ISy TO - BE

Situacion Actual (AS IS)

Situacion Propuesta (TO BE)

Tiempos elevados en la extraccion de data.

Reduccién de los tiempos para la

extraccion de data.

Tiempos elevados en la transformacion de

data.

Reduccion de los tiempos para de

transformacion de data.

Tiempos elevados en la carga de data.

Reduccion de los tiempos para la carga
de data.

Tiempos elevados en la generacién de

reportes.

Reduccion de los tiempos para la

generacion de reportes.

Nivel de satisfaccion del usuario, respecto

al proceso de toma de decisiones.

Mejorar el nivel de satisfaccion del

usuario.

En la Figura 4 se aprecia el proceso de Toma de decisiones después de

implementarse el BI.
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1.1.3 Enunciado del Problema

¢En qué medida el uso de una solucion de Business Intelligence influye en el
proceso de toma de decisiones del Area de soluciones de la empresa Telefdnica
del Perd S.A.A.?

1.2. TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

1.2.1. Tipo de Investigacion

Aplicada

Ya que partiremos de una situacion problematica que requiere ser intervenida y
mejorada. Comenzando con la descripcidn sistematica de la situacion deficitaria,
para luego enmarcarla en una teoria suficientemente aceptada y posteriormente

evaluarla.

1.2.2. Nivel de la Investigacién

Explicativa

Se encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento de
relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos pueden
ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion post facto), como
de los efectos (investigacion experimental), mediante la prueba de hipétesis. Sus

resultados y conclusiones constituyen el nivel mas profundo de conocimientos.

1.3.  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

El presente proyecto de tesis surge por la necesidad de agilizar el proceso de
obtencion de informacion, elaboracion de reportes y analisis, ya que estos son
factores que influyen en la toma de decisiones por parte del Area de soluciones
de la empresa Telefénica del Peri S.A.A la cual se encarga de realizar las
acciones necesarias para evitar el incremento de reclamos por parte de los

clientes.
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A. Tedrica

Para el desarrollo del Business Intelligence en el area de soluciones de la
empresa Telefonica del Perd S.A.A, se empleara la Metodologia de Ralph
Kimball, siendo este personaje, reconocido como uno de los padres del concepto
de Data Warehouse, que se ha dedicado desde hace mas de diez afios al
desarrollo de su metodologia para que éste concepto se encuentre perfectamente
aplicado en las organizaciones y se asegure la calidad en el desarrollo de estos
proyec tos.

La metodologia de Ralph Kimball se enfoca principalmente en construir una
infraestructura de informacion adecuada, donde se disefiara una base de
informacion Unica, integrada, de facil uso y que mantenga un alto rendimiento
donde se reflejara la amplia gama de requerimientos de negocio identificados en

la empresa (Rivadera, 2010).

B. Practica

El &rea de soluciones de la empresa Telefonica del Peri S.A.A necesita tener
conocimiento de los reclamos ingresados por todos los medios utilizados,
cantidades, motivos, tipos, lugares y tiempo. Ademas, existe el interés por obtener
la informacion de manera rapida y una exacta interpretacion de datos tabulados y
graficados, para de esta manera tomar correctamente las decisiones.

La implementacion de la solucibn de Business Intelligence basado en la
metodologia de Ralph Kimball permitird proporcionar todos los elementos
necesarios para entregar valor a los usuarios de negocios. Para comenzar, esto
significa tener un almacén de datos soélido, bien disefiado, con calidad probada, y
accesible. También se debera entregar herramientas de consulta ad hoc,
aplicaciones para informes y analisis avanzado, capacitaciéon, soporte, sitio web y

documentacion (Rivadera, 2010).

C. Metodologica

Este trabajo podria servir como modelo a seguir en otras organizaciones

relacionadas al rubro de telecomunicaciones a la cual pertenece la empresa

11



Telefénica del Peru S.A.A, en el cual se brinde informacion completa y necesaria
para la implementacion de la solucion de Business Intelligence, concentrandose
en la identificacion de los requerimientos del negocio, su valor asociado y usar
estos esfuerzos para desarrollar relaciones sélidas con el negocio, mejorando el
andlisis del mismo y la competencia consultiva de los implementadores.
(Rivadera, 2010).

De igual manera, este producto serviria como guia para futuros investigadores,

quienes tomarian este tema del Business Intelligence en sus proyectos de tesis.

1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo General

Determinar en qué medida el uso de Business Intelligence mejora el proceso de
toma de decisiones del area de soluciones de la empresa Telefénica del Peru
S.AA.

1.4.2. Objetivos Especificos

e Determinar en qué medida se reduce el tiempo empleado en la
extraccibn de data para el area de soluciones de la empresa

Telefénica del Peru S.A.

e Determinar en qué medida se reduce el tiempo empleado en la
transformacion de data para el area de soluciones de la empresa
Telefénica del Peru S.A.

e Determinar en qué medida se reduce el tiempo empleado en la
carga de data para el area de soluciones de la empresa Telefonica
del Perd S.A.

12



e Determinar en qué medida se reduce el tiempo empleado en la
generacion de reportes para el area de soluciones de la empresa

Telefénica del Peru S.A.

e Determinar en qué medida incrementa el nivel de satisfaccion que
tiene el usuario sobre la obtencion de reportes en el area de

soluciones de la empresa Telefénica del Pera S.A.
1.5. HIPOTESIS
La implementacion de una solucién de Business Intelligence mejora el proceso de
toma de decisiones del area de soluciones de la empresa Telefénica del Peru
S.AA.
1.6. VARIABLE E INDICADORES

1.6.1. Variable Independiente: Business Intelligence.

Indicadores:

Tabla 3

Variable Independiente: Indicadores

Indicador: Presencia - Ausencia

Descripcion:

Cuando indique NO, es porque la solucion de Business Intelligence no ha sido
implementada en la empresa Telefénica del Per( y alin se encuentra en la situacién
actual del problema.

Cuando indique SlI, es porque se ha implementado Business Intelligence, esperando

obtener mejores resultados.
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indice:

Tabla 4

Variable Independiente: indice

Indicador

indice

Presencia - Ausencia

No, Si

1.6.2. Variable Dependiente: Proceso de Toma de Decisiones.

Indicadores

Tabla 5

Variable Dependiente: Indicadores

Indicador

Descripcién

Tiempo para extraer la data

Es el tiempo dedicado para extraer los datos

desde el sistema de origen (Base de datos).

Tiempo para transformar la data

Es el tiempo dedicado para transformar la data

de acuerdo a los requerimientos solicitados.

Tiempo para cargar la data

Es el tiempo empleado para cargar los datos al

sistema destino.

Tiempo dedicado a la

generacion de reportes

Es el tiempo que se dedica en la elaboracién de

los reportes solicitados.

Nivel de satisfaccion del usuario

Es el nivel de satisfaccion del usuario con

respecto a los reportes presentados.
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indice

Tabla 6

Variable Dependiente: indice

) o Unidad de Unidad de
Indicador Indice ] »
Medida observacion
Tiempo para extraer la . Ficha de
[1...360] Minutos ~
data observacion
Tiempo para transformar . Ficha de
[1...360] Minutos »
la data observacion
Tiempo para cargar la . Ficha de
[1...360] Minutos »
data observacion
) . Ficha de
Tiempo dedicado a la y
. [1...180] - observacion -
generacion de reportes )
Entrevistas
Nivel de satisfaccion del ) ) )
[Alto, medio, bajo] - Entrevistas

usuario

1.7. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

El proyecto de tesis serda implementado solo en el Area de
Soluciones de La Empresa Telefénica del Perd S.A.A., ya que la
informacion brindada solo corresponde a reclamos, sin intervencién

de las demas areas.

La solucion de Business Intelligence serd implementada en la
sucursal de Telefénica del Pera S.A.A ubicada en Av. Paseo de la
Republica 3755 Piso 6 San Isidro Lima — Peru.

Se trabaja con informacién del segundo semestre del afio 2017,
brindada por el Area de sistemas de la empresa Telefonica del Peru
S.A.Ay el area de base de datos de la empresa Atento Pert (Area
de apoyo a la empresa Telefonica del Perd S.A.A) en la etapa de

prueba.
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1.8. DISENO DE LA INVESTIGACION

La investigacion sera Pre — Experimental, porque se tendra que demostrar la

hipotesis mediante distintos métodos experimentales.

Dénde:

Descripcion

Ge O1x O2

Ge = Es el grupo experimental, conformado por un ndamero
representativo de analistas involucrados en el Proceso de Toma de
Decisiones.

O1 = Son los valores de los indicadores de la variable dependiente
antes de implementar Business Intelligence.

X = Business Intelligence = Estimulo o condicion experimental.

O2 = Son los valores de los indicadores de la variable dependiente
en la post prueba, después de implementar Business Intelligence.

El disefio de la investigacion redne un grupo experimental (Ge) conformado por el

namero representativo de Proceso de Toma de Decisiones del éarea de

Soluciones, al cual a sus indicadores de Pre-prueba (O1), se le administra un

estimulo o tratamiento experimental, Business Intelligence como estimulo (X) para

solucionar el problema de dicho proceso, luego se espera que se obtenga (O2).

1.9. TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE
INFORMACION

1.9.1. Técnicas
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Tabla 7

Técnicas para la recoleccion de datos

Técnicas

Descripcién

Observacion

Se observé el proceso como se desarrolla el proceso de toma de

decisiones en el area de Soluciones teniendo en cuenta la

directa participacion del gerente de Soluciones, los analistas y el personal
de sistemas.
Se realizaron entrevistas dirigidas y estructuradas al gerente de
Entrevistas Soluciones y analistas para obtener de forma objetiva su punto de
vista sobre el proceso actual.
Se revisaron tesis y articulos cientificos nacionales e internacionales
Revisién que mantengan relacién con el tema.

documentaria

Asimismo libros y articulos de investigacibn que apoyan los

conceptos usados.

1.9.2. Instrumentos

Tabla 8

Instrumentos para la recoleccién de datos

Técnicas

Descripcién

Cuestionarios

Se emplearon dos tipos de cuestionarios:
- Dirigido al gerente del area

- Dirigido a los analistas

Fichas de

observacion

Se elaboraron fichas de observacion para la evaluacion y

recoleccion de datos.
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2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se ha tomado aportes investigativos de los
diferentes repositorios universitarios, que se relacionen con el tema de

investigacion, entre los cuales tenemos los mas relevantes:

A nivel mundial la informacion se ha convertido en unos de los recursos mas
valiosos, por lo cual la informacion es de vital importancia al momento de tomar
decisiones, motivo por el cual las personas responsables de tomar decisiones
deben apoyarse en herramientas tecnoldgicas que contribuyan con esta actividad,

todo esto se comprueba con la implementacion del Sistema BI.

Las tecnologias han causado diversos impactos en la sociedad. De modo que las
empresas subsistan, estas necesitan tomar decisiones inteligentes. Para lo cual
los impactos provocados con la adopcion de la tecnologia de Business
Intelligence en la gestion del area empresarial en sector de comunicacidén generan
una Optica cualitativa, descriptiva y genera un estudio de los datos que se
investigan, para mejorar el proceso de toma de decisiones, y a la vez mejorar la

productividad y el tiempo de respuesta delos procesos.

Cada institucion tiene que cumplir con objetivos a corto y largo plazo, basados en
la toma de decisiones para cumplir los mismos de manera eficaz, manteniendo un
desarrollo econémico sustentable y sostenible. En tal virtud las organizaciones
ven la necesidad de contar con sistemas de soporte de decisiones con
inteligencia de negocios que permiten evaluar la estabilidad mediante los
diferentes indicadores. Permitiendo llevar un analisis oportuno y veridico de la
informacion que se maneja, ademas de ahorrar costos, tiempo, logistica entre

otros.

Taxonomia

De acuerdo a ACM (Association for Computing Machinery) Digital Library 2016, la

taxonomia de este proyecto de tesis es la siguiente:
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IEEE (IEEE Digital Library, 2016)

Professional Communication
Information System
Data Systems

Data Warehouses

Metodologia de la Investigacion

Para la busqueda de tesis relacionadas a la investigacion Se hizo uso de Google
Académico y repositorios digitales de diferentes universidades tanto Nacionales
como Internacionales.

Para la busqueda de pappers se realizé la busqueda en las siguientes revistas

indexadas:

e Google Académico
e Alicia
e ACM Digital Library

e Science Direct

e SCielo
e ElSevier
2.1.1. Tesis

A. Titulo: “Implementacion de un Data Mart como solucién de inteligencia de
negocios, bajo la metodologia de Ralph Kimball para optimizar la toma de
decisiones en el departamento de finanzas de la contraloria general de la
republica” (Zaldivar A. , 2014)
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Autor: Alejandro Rojas Zaldivar
Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:

El proyecto surge por la necesidad de los usuarios del Departamento de Finanzas
de la Contraloria General de la Republica para acceder a informacion confiable de
manera rapida. Al tener esta informacion disponible, los usuarios se pueden
centrar en realizar el analisis desde diversos puntos de vista y determinar las
acciones gue crean conveniente para mejorar su gestion. El procedimiento a
realizar por los usuarios para acceder a esta informacion es solicitar al
Departamento de Tecnologias de la Informacién, la exportacion de datos de la
base de datos, luego, estos son proporcionados en un archivo Excel, y después,
son depurados, ordenados, organizados y clasificados. El proceso desarrollado
manualmente genera diversos problemas, tales como: dependencia del
Departamento de Tecnologias de la Informacién, generacion de informacién con
una alta posibilidad de error (proceso manual), inversién de tiempo en procesos
mecénicos e Informacién dispersa en archivos de Excel, dificultando la consulta
de datos histéricos. El proyecto propone la implementacién de una solucion de
inteligencia de negocios para el Departamento de Finanzas de la Contraloria
General de la Republica, de modo que, esta herramienta automatice el
procedimiento que ha sido explicado en el parrafo anterior, y, que, en un entorno
amigable, permita a los usuarios acceder a informacién de mejor calidad, mas
confiable, en menor tiempo y en un repositorio que facilite acceder a informacion

histérica.

Correlacion:

La construccion un modelo de datos OLAP, permitid ejecutar las consultas, a
partir de informacién previamente procesada, obteniendo como resultado la
flexibilidad al usuario de realizar las diferentes consultas pre elaboradas. Ademas,
se efectuaron las pruebas, para corregir los errores siguiendo la solucion de

inteligencia de negocios.
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Finalmente se evitd la dedicacion de tiempo en procesos mecanicos que
dificultaba la consulta de datos histéricos y se presentd esta informaciéon de una

manera mas dinamica y amigable al usuario final.

B. Titulo: “Implementacion de Business Intelligence para mejorar el flujo de
informacion y la toma de decisiones en la encuesta nacional de hogares “Enaho —

Inei” (Gonzales Segovia, 2016)

Autor: Gonzales Segovia, Erick Roger

Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:

La presente tesis surge de la necesidad de la “Encuesta Nacional de Hogares
ENAHO - INEI” Para permite reunir, transformar y depurar los datos que se
encuentran en forma no estructurada procedente de bases de datos
operacionales, evitando la existencia de datos irrelevantes. Los jefes y analistas
requieren tener un acceso rapido y sencillo a una informacion organizada vy
depurada en tiempo real, para asi tener una toma de decisiones acertada.

En este este proyecto de investigacion se usoé la metodologia de Ralph Kimball,
ya que es una de las mas seguras y comprobadas al implementar un proyecto de
Business Intellingence, con él se cubre todas las fases de ciclos de vida que tiene
un proyecto BI, desde la planificacion hasta el mantenimiento y administracién. En
el desarrollo del proyecto se utilizé las herramientas que brinda la Suite de
Pentaho. Pentaho Data Integration para la generacion del proceso ETL, Pentaho
Schema Workbench para el disefio y la creacién de cubos, Saiku Analitycs para la
creacion de tablas dinamicas Pivot, Pentaho Dashboard Editor CDE para la
elaboracion de tableros de control, finalmente para la utilizacion y visualizacion de

todos los resultados, se us6é Pentaho Bi Server.
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Correlacion:

El uso de la Metodologia Kimball aseguré el desarrollo 6ptimo del proyecto Bl
para la encuesta ENAHO, gracias a su mantenimiento constante e intercambio de
informacion con los usuarios finales logré obtener un sistema con datos confiables
disponibles para el andlisis final, ademés el uso de la herramienta Open Source
Pentaho, Permitié la implementacion de un Data Mart de una manera agil, facil de
entender y brindando la estabilidad necesaria a todos los procesos.Pudiendo
finalmente evitar la inversion de tiempo en procesos mecanicos e Informacion
dispersa en archivos de Excel que dificultaba la consulta de datos histéricos y

presentar esta informacion de una manera mas amigable al usuario final.

C. Titulo: “Implementacion de un modelo de Business Intelligence orientado a
tecnologia Mobile basado en Sap Business Objects para pymes del sector retail”

(Barboza Morales & Huamani Portocarrero, 2016)

Autor: Barboza Morales, Italo Shamir - Huamani Portocarrero, Javier Eduardo

Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:

El presente proyecto tiene como objetivo la implementacion de un modelo
tecnoldgico de Business Intelligence (Bl) orientado a tecnologia Mobile con el fin
de facilitar el acceso a la a informacién y permita tomar decisiones inteligentes y
mantener competitivas a las pymes en su entorno de negocio.

Las principales causas identificadas que originan esta problemética son
principalmente las siguientes: ausencia de una herramienta tecnolégica que
permita la obtencién de indicadores y reportes de manera rapida y eficaz, los
procesos de analisis de informacion realizados por las pymes son tareas

repetitivas y manuales, las cuales en su mayoria utilizan hojas Excel.

Los modelos de implementacion estan enfocados a las grandes empresas las

cuales poseen recursos humanos, tecnolégicos y econdmicos suficientes El
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presente proyecto busca demostrar que el uso de tecnologias Business
Intelligence incrementan las posibilidades de las pymes para incursionar en
nuevos mercados, ya que les permite acceder a fuentes de datos de conocimiento

para la toma de decisiones inteligentes con mayor facilidad.

Correlacion:

La presente tesis demostr6 que no existen barreras para la adquisicion de
soluciones de BI, ya que existen versiones exclusivas para Pymes. Asimismo, las
brechas para la adquisicion de dispositivos moviles se han acortado gracias a la
globalizacion y al constante avance tecnolégico por lo tanto optar por una
tecnologia Mobile facilita aiun mas el acceso a la a informacién y su forma de

presentacion.

D. Titulo: “Analisis, disefio e implementacion de una soluciébn business
intelligence para la generacion de indicadores y control de desempefio, la
empresa OTECEL S.A, utilizando la metodologia Hefesto V2.0” (Bustos Barrera &
Mosquera Artieda, 2013)

Autor: Sofia Anabel Bustos Barrera, Veronica Nathaly Mosquera Artiea

Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:

En la actualidad, el area de pruebas de la empresa OTECEL S.A no cuenta con
una herramienta que permita generar agilmente reportes a los jefes y directivos
encargados de la toma de decisiones, este proceso se lo maneja de manera
manual, lo cual genera retrasos en tiempos de repuesta y cargas operacionales
innecesarias.

El uso de una herramienta de Busines Intelligence (Bl) permite organizar y
analizar los datos alojados en bases de datos de distintas fuentes, para obtener
asi el conocimiento, que facilite la interpretacion y correcta comprension que
ayude a la toma de decisiones para el negocio, dando una ventaja competitiva. La

presente tesis de grado propone la implementacién de una solucién Bl para el
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manejo de Datos de la empresa de telefonia celular OTECEL.S.A, basado en la
metodologia Hefesto que es flexible y permite que la solucién se escalable de
acuerdo a los nuevos cambios requeridos, haciendo uso de la herramienta Open
Source denominada Pentaho, que permite realizar el tratamiento de los datos

para el analisis.

Correlacion:

La utilizacion de la metodologia Hefesto, permitié identificar facilmente los
objetivos y resultados alcanzados, con lo que se determiné las necesidades del
negocio, basandose en los requerimientos del usuario, complementando esto con
la herramienta Pentaho Community les permitio realizar la actualizacién de datos
de manera sencilla, para que al momento de la obtencién de indicadores se
obtenga resultados finales basandose en informaciéon al dia, manteniendo las

transformaciones y calculos realizados en la carga inicial.

E. Titulo: “Sistema de Business Intelligence para la gestion de atencion técnica

de reclamos en la empresa eléctrica Riobamba S.A.” (Sanchez Cuadrado, 2016)

Autor: Sanchez cuadrado Normiria Elizabeth

Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:
Este proyecto tiene por objeto desarrollar un sistema de Business Intelligence que
permita mejorar los procesos en el departamento de distribucion y alumbrado
publico de la Empresa Eléctrica Riobamba S.A.
Toda esta informacion se tiene almacenada en una base de datos, del cual no se
hace uso adecuado de la misma, limitdndonos a brindar un eficiente servicio y
poco efectivo la gestidén de la informacion.
Al no contar con un sistema que gestione adecuadamente los reportes de
los dafios en la red de bajo voltaje y medio voltaje se dificulta la obtencion

de informacién relevante.
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* No dispone de herramientas analiticas que proporcionen reportes certeros
y veraces, provocando una toma de decisiones erroneas.

* Los procesos para la elaboracién de informes gerenciales se lo realizan
en forma manual, se emiten con retraso de una semana hasta un mes,
proporcionado informacion desactualizada y poco oportuna para la toma de

decisiones.

Correlacion:

El desarrollo del sistema de Business Intelligence empleando herramientas
analiticas de una forma eficiente permitié realizar reportes gerenciales certeros y
veraces para la buena toma de decisiones, identificando dafios en las redes de
medio y bajo voltaje ademas Se realizaron reportes estadisticos actualizados,

para el analisis de la gestion técnica de los reclamos técnicos.

F. Titulo: “Implementacion de un sistema de inteligencia de negocio (Business
Intelligence “BI”) en una empresa de telecomunicaciones para la planeacion

estratégica”’ (Quiroz Hernandez, 2013)

Autor: Quiroz Hernandez, Oscar Eduardo

Tipo: Tesis de Pre Grado

Resumen:

El proyecto tiene como finalidad implementar para la empresa OMNITRACS de
México, una empresa de Qualcomm Company, el sistema IBM cognos 8 para la
optimizacion en la toma de decisiones del &rea de planeacion financiera.
OMNITRACS se ha propuesto contar con un sistema que le permita llevar a cabo
su proceso de presupuesto y planeacion de manera mas efectiva, permitiéndole
general escenarios de forma dindmica que apoyen el proceso de toma de
decisiones. Actualmente el proceso de presupuesto se realiza de manera

centralizada mediante formatos de hojas Excel.
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Correlacion:

Se observa que los resultados de este proyecto cumplen con los objetivos
planteados, ya que la implementacion de IBM Cognos 8 permitid facilitar y
estandarizar los procedimientos de integracién de informacion real necesaria para
el presupuesto y la planeacion financiera, la obtencion de informacion fue mas
rapida y confiable permitiendo simular escenarios de negocio de forma dinamica

gue apoyaron el proceso de toma de decisiones.

2.1.2. Papers

A. Titulo: “Inteligencia de negocios: estrategia para el desarrollo de
competitividad en empresas de base tecnologica” (Tello Ahumada & Velasco
Perusquia, 2016)

Autor:
Eduardo Ahumada Tello Juan

Manuel Alberto Perusquia Velasco

Resumen:

La necesidad de realizar una valoracion sobre el rol de los activos intangibles
dentro de las organizaciones hace gque sea necesario establecer estrategias entre
la creacién de valor con base en el conocimiento y los mecanismos de adquisicion
de este en las empresas. En esta investigacién se plantea la problematica de
establecer elementos que desarrollen la capacidad de fortalecer el conocimiento
gue las empresas adquieren a través de acciones centradas en los sistemas de
informacion, la innovacion y el proceso de la toma de decisiones, todo
coadyuvando a la ampliacion de la inteligencia de negocios (Business
Intelligence) como un factor fundamental en la competitividad empresarial. Es una
investigacibn mixta: entrevistas a profundidad en el aspecto cualitativo y
cuestionario en el aspecto cuantitativo; en empresas del sector de tecnologias de
informacion y comunicacion. Los hallazgos principales son: a) el conocimiento es

el activo de mayor valor en las empresas; b) el entorno de negocios es
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fundamental para la competitividad; c) la innovacién, los sistemas de informacion
y los procesos de toma de decisiones son parte de la inteligencia de negocios que
requieren las empresas, y c¢) la inteligencia de negocios desarrolla la

competitividad a partir de la gestion del conocimiento.

Conclusion:

Ambas fases permitieron cumplir el objetivo planteado al inicio de este trabajo,
ademas de plantear un enfoque adecuado para el estudio de la inteligencia de
negocios en el contexto empresarial.

Describir, analizar y correlacionar los sistemas de informacién, la innovacion y los
procesos de toma de decisiones como factores de incremento de inteligencia de
negocios en el desarrollo de competitividad desde el enfoque de la gestidon del

conocimiento en las empresas de base tecnoldgica en Tijuana, B.C.

B. Titulo: “Un enfoque novedoso para la distribucion inteligente de Data
Warehouse” (Kumar Agarwal & Badal, 2015)

Autor:
Abhay Kumar Agarwal

Neelendra Badal

Resumen:

Con el continuo crecimiento en la cantidad de datos, los sistemas de
almacenamiento de datos han recorrido un largo camino desde los sistemas de
archivos planos hasta RDBMS, Data Warehousing (DW) y sistemas de
almacenamiento de datos distribuidos. Este documento propone un nuevo modelo
de almacén de datos distribuidos. El modelo se basa en un enfoque novedoso,
para la distribucion inteligente de data warehouse. En general, el modelo se
denomina Intelligent and Distributed Data Warehouse (IDDW). ElI modelo
propuesto tiene niveles N y se basa en el enfoque de disefio jerarquico
descendente de la construccién de data warehouse distribuido. El proceso de
construccion de IDDW comienza con la identificacién de varias ubicaciones donde

se puede construir DW. Inicialmente, se considera una ubicacion unica en el nivel
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mas alto de IDDW donde se construye DW. A partir de entonces, se puede
construir DW en cualquier otra ubicacion de cualquier nivel. Un método, transferir
datos concernientes desde cualquier DW de nivel superior al DW de nivel inferior
afectado, también se presenta en el documento. EI documento también presenta
modelado IDDW, su arquitectura basada en modelado, la organizacion interna de
IDDW a través de la cual se realizan todas las operaciones dentro de IDDW.

La arquitectura IDDW, que usa Yy justifica el modelado matematico, también se
presenta. El modelo de datos presentado consiste en las tablas que satisfacen el
requisito de almacenar los diversos datos en cada DW. Se presenta una
organizacién interna adecuada que ayuda a un funcionamiento adecuado de la
arquitectura IDDW. También hace posible la transferencia de registros de un DW
a otro. Se ha visto experimentalmente que al usar los algoritmos presentados en
el documento, un DW se construye con facilidad en cualquier ubicacién de
cualquier nivel de IDDW. Finalmente, la arquitectura propuesta se justifica
tomando un estudio de caso. Se preparé una configuracion experimental para el
estudio de caso. El experimento se realiz6 y se realizaron varias observaciones
sobre la base del resultado obtenido del experimento. La observacion refleja la
capacidad, adaptabilidad, disponibilidad, capacidad, confiabilidad y escalabilidad
de IDDW.

Conclusion:

El proyecto de investigacion nos propone un disefio enfocado de arriba hacia
abajo (Top -down) lo cual nos permite integrar diferentes esquemas locales
individuales en un esquema conceptual global.

Las ventajas que ofrece IDDW sobre otras son que no hay necesidad de colocar
un DW en cada ubicacion, sino que se puede construir un DW en cualquier
momento en cualquier ubicacion segun la necesidad de esa ubicacion; segundo,
la arquitectura IDDW es tal que cada usuario registrado en el sistema esta
identificado de manera Unica y en tercer lugar, las operaciones que se realizaran
en el sistema no son especificas de la ubicacion sino que se pueden ejecutar
desde cualquier lugar dentro del sistema; cuarto, la organizacion interna del
sistema propuesto es tal que hace posible la transferencia de datos de un DW a

otro.
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C. Titulo: “La Inteligencia De Negocios como una Herramienta en la Gestion

Académica” (Camargo Vega, Joyanes Aguilar, & Giraldo Marin, 2016)

Autores:
Camargo Vega, Juan Jose
Joyanes Aguilar, Luis

Giraldo Marin, Lillyana

Resumen:

En este trabajo se presenta el estudio, analisis y evaluacion de las caracteristicas
de los datos existentes en la comunidad académica con el fin de recomendar el
modelo para aplicar la inteligencia de negocios. Se parte de la suposicidon Que
Conocer los efectos en la comunidad académica, si se tiene una estrategia
corporativa, facilita la toma de decisiones en las instituciones educativas. Los
resultados se basan en un cubo de tres dimensiones, que es la combinacion
fuerte para tomar decisiones con la informacién que le han proporcionado. Por
altimo, llegamos a conclusiones diferentes que permiten dar motivos suficientes
para recomendar el modelo Que Integrar la inteligencia de negocios en el entorno

académico.

Conclusion:

En el mundo tecnoldgico informatico crece rapidamente, y es asi como aparece la
inteligencia de negocios (Bl), como una solucion valiosa de ayuda a la
humanidad, en la toma agilmente de decisiones. En la presente investigacion se
pudo notar que BI, toma datos homogéneos, para sus procesos internos, lo cual le
ayuda rapidamente a presentarle al usuario informacién para la toma de
decisiones. Existen herramientas, lo mismo que algunas arquitecturas, a ser
usadas para el beneficio de los usuarios, independientemente del area productiva
donde se implemente, buscando eso si, bondades al usuario, tales como

encontrar relacion de datos e informacion, para una 6ptima toma de decisiones.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Toma de decisiones

Amaya (2010) afirma:

Un gerente debe tomar diariamente muchas decisiones. Algunas de estas decisiones son
rutinarias y sin consecuencias, mientras que otras influyen de forma dréastica sobre las
operaciones de la empresa en la que se desempefia. Algunas de estas decisiones podrian
significar la ganancia o pérdida de grandes sumas de dinero o el cumplimiento o

incumplimiento de la misién y las metas de la empresa (p. 3).

Umanzor (2011) afirma:

La toma de decisiones es el proceso de aprendizaje natural o estructurado mediante el
cual se elige entre dos 0 mas alternativas, opciones o formas para resolver diferentes
situaciones o conflictos de la vida, la familia, empresa, organizacién. Cada dia tomamos

decisiones para las cuales no necesariamente tomamos la mejor opcion (p. 16).

Betancur (2006) afirma:

Tomar una decision siempre comienza por elegir entre decidir o no decidir. Al decidir,
estamos asumiendo el compromiso con los resultados que se quieren alcanzar, mientras
gue al no decidir demostramos estar interesados en que las cosas sucedan, pero sin hacer
nada para lograr los resultados deseados. Lo que nos lleva a una u otra cosa, son
nuestros modelos mentales y es por ello que debemos analizar los procesos de toma de
decisiones a partir de estos. Normalmente se decide para alcanzar el éxito y se eluden las

decisiones cuando se desea evitar el fracaso.

Etapas en el proceso de toma de decisiones

Robbins y Coulter, citados por Alvarado Ruiz (2017), sefalan:
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El proceso de toma de decisiones incluye una serie de ocho etapas que
comienza por identificar el problema y los criterios de decisibn y por
ponderarlos; enseguida se pasa a trazar, analizar y elegir una alternativa para
resolver el problema, y para concluir se evalla la eficacia de la decision. Este
proceso es tan pertinente para su decisién sobre qué pelicula ver la tarde del
viernes como para un acto corporativo, como tomar una decision sobre el uso
de la tecnologia para manejar las relaciones con los clientes. El proceso

también sirve para describir decisiones de individuos y de grupos.

Identificacié Identificacion Asignacion de pesos
n de un de los criterios (ponderaciones) a
problema de decision los criterios

Desarrollo de
las alternativas

Evaluacion de la
eficacia de la
decision

Implantacién de Seleccién de Analisis de
la alternativa una alternativa alternativas

Figura 5. Etapas en el proceso de toma de decisiones.

Adaptado de “Toma de decisiones” por Robbins, 2004.

Etapa 1.- Identificacion del problema

El proceso de toma de decisiones inicia con una realidad problemética, es decir,
la discrepancia entre un estado actual de cosas y un estado que se desea. Ahora
bien, antes que se pueda caracterizar alguna cosa como un problema los
administradores tienen que ser conscientes de las discrepancias, estar bajo
presibn para que se tomen acciones y tener los recursos necesarios. Los
administradores pueden percibir que tienen una discrepancia por comparacion
entre el estado actual de cosas y alguna norma, norma que puede ser el
desempefio pasado, metas fijadas con anterioridad o el desempefio de alguna
otra unidad dentro de la organizacién o en otras organizaciones. Ademas, debe
existir algun tipo de presion en esta discrepancia ya que si no el problema se
puede posponer hasta algun tiempo en el futuro. Asi, para iniciar el proceso de
decision, el problema debe ejercer algun tipo de presion sobre el administrador
para que éste actle. Esta presion puede incluir politicas de la organizacion,
fechas limites, crisis financieras, una proxima evaluacion del desempefio etc.
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Etapa 2.- Laidentificacidén de los criterios para la toma de decisiones

Una vez que se conoce la existencia del problema, se deben identificar los
criterios de decision que seran relevantes para la resolucion del problema. Cada
persona que toma decisiones suele tener unos criterios que los guian en su
decision. Este paso nos indica que son tan importantes los criterios que se
identifican como los que no; ya que un criterio que no se identifica se considerara

irrelevante por el tomador de decisiones

Etapa 3.- La asighacién de ponderaciones a los criterios

Los criterios seleccionados en la fase anterior no tienen todos la misma
importancia, por tanto, es necesario ponderar las variables que se incluyen en las
lista en el paso anterior, a fin de darles la prioridad correcta en la decision. Este
paso lo puede llevar a cabo dandole el mayor valor al criterio preferente y luego

comparar los demas para valorarlos en relacion al preferente.

Etapa 4.- El desarrollo de alternativas

Este paso consiste en la obtencion de todas las alternativas viables que puedan

tener éxito para la resolucion del problema.

Etapa 5.- Andlisis de las alternativas

Una vez que se han desarrollado las alternativas el tomador de decisiones debe
analizarlas cuidadosamente. Las fortalezas y debilidades se vuelven evidentes
segun se les compare con los criterios y valores establecidos en los pasos 2 y 3.
Se evalla cada alternativa comparandola con los criterios. Algunas valoraciones
pueden lograrse en una forma relativamente objetiva, pero, sin embargo, suele
existir algo de subjetividad, por lo que la mayoria de las decisiones suelen

contener juicios.
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Etapa 6.- Seleccién de una alternativa

Este paso consiste en seleccionar la mejor alternativa de todas las valoradas.

Etapa 7.- Laimplantacion de la alternativa

Mientras que el proceso de seleccion queda completado con el paso anterior, sin
embargo, la decision puede fallar si no se lleva a cabo correctamente. Este paso
intenta que la decision se lleve a cabo, e incluye dar a conocer la decision a las
personas afectadas y lograr que se comprometan con la misma. Si las personas
gue tienen que ejecutar una decision participan en el proceso, es mas facil que
apoyen con entusiasmo la misma. Estas decisiones se llevan a cabo por medio de

una planificacion, organizacion y direccion efectivas.

Paso 8.- La evaluaciéon de la efectividad de la decisiéon

Este ultimo paso juzga el proceso el resultado de la toma de decisiones para
verse se ha corregido el problema. Si como resultado de esta evaluacion se
encuentra que todavia existe el problema tendra que hacer el estudio de lo que se
hizo mal. Las respuestas a estas preguntas nos pueden llevar de regreso a uno

de los primeros pasos e inclusive al primer paso.

Tipos de toma de decisiones

Todas las decisiones no son iguales ni producen las mismas consecuencias, ni
tampoco su adopcion es de idéntica relevancia, es por ello que existen distintos
tipos de decisiones. Existen varias propuestas para su clasificacion destacaremos

las mas representativas.

A. Tipologia por niveles

Las decisiones son clasificadas en funcion de la posicion jerarquica o nivel

administrativo ocupado por el decisor (persona que tomara la decision).
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En base a esto, distinguiremos los siguientes puntos:

Decisiones estratégicas (0 de planificacion), son decisiones
adoptadas por decisores situados en la cumbre de la pirdmide
jerarquica o altos directivos. Estas se refieren a las relaciones entre la
organizacidbn o empresa y su entorno. Son decisiones de una gran
transcendencia ya que definen los fines y objetivos generales que
afectan a la totalidad de la organizacién; son decisiones singulares a
largo plazo y no repetitivas, por lo que la informacion es escasa y sus
efectos son dificilmente reversibles; los errores pueden comprometer
el desarrollo de la empresa y en determinados casos su

supervivencia, por lo que requieren un alto grado de reflexion vy juicio.

Decisiones tacticas o de npilotaje; son decisiones tomadas por
directivos intermedios. Estas decisiones pueden ser repetitivas y el
grado de repeticion es suficiente para confiar en precedentes, los
errores no implican sanciones muy fuertes a no ser que se vayan

acumulando.

Decisiones operativas, adoptadas por ejecutivos que se sitian en el
nivel mas inferior. Son las relacionadas con las actividades corrientes
de la empresa. El grado de repetividad es elevado: se traducen a
menudo en rutinas y procedimientos autométicos, por lo que la
informacion es disponible. Los errores se pueden corregir
rapidamente ya que el plazo al que afecta es a corto y las sanciones

son minimas.

B. Tipologia por métodos

Esta clasificacion se basa en la similitud de los métodos empleados para la toma

de decisiones, independientemente de los niveles de decision. Asi distingue una

serie continua de decisiones en cuyos extremos estan las decisiones

programadas y no programadas.
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e Se entiende por decisiones programadas aquellas que son repetitivas
y rutinarias, cuando se ha definido un procedimiento o se ha
establecido un criterio (o regla de decisidn) que facilita hacerles frente,
permitiéndolas no ser tratadas de nuevo cada vez que se debe tomar

una decision.

e Las decisiones no programadas son aquellas que resultan nuevas
para la empresa, no estructuradas e importantes en si mismas. No
existe ningun método establecido para manejar el problema porque
este no haya surgido antes o porque su naturaleza o estructura son
complejas, 0 porgue es tan importante que merece un tratamiento

hecho a la medida.

La informacidén como recurso en las organizaciones

La competitividad de una empresa se puede definir como su habilidad o
capacidad para competir con otras firmas, es decir, su capacidad para luchar
favorablemente en un mercado. Esta capacidad se traduce en la obtencion o
desarrollo de ventajas de la empresa respecto a sus competidores y, en ultimo
extremo, en el hecho de que los clientes perciban como mas ventajoso adquirir

productos de la empresa en cuestion que adquirir los de sus competidores.

En 1996, Kaye, citado por Cevallos (2018) sobre la informacién como recurso en

las organizaciones sefala:

Todas las organizaciones son sistemas de procesamiento de informacion. Este
enunciado es perfectamente asumido por directivos y responsables de las empresas,
ya que cualquier actividad desarrollada en la empresa, necesita procesar informacion
para su funcionamiento. Por otro lado, autores como Porter y Millar (1986) destacan las
posibilidades de aprovechar la informacion para mejorar la competitividad de las
empresas mediante el andlisis de la cadena de valor, generando valor afiadido como

consecuencia de un uso mas eficiente de la informacion inherente a cada actividad.
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2.2.2. Business Intelligence

Ramos (2011) afirma:

Business Intelligence o Inteligencia de Negocios, es el conjunto de tecnologias y
estrategias, las que nos van a permitir convertir los datos en informacion de calidad, y esta
informacién en conocimiento que nos permita una toma de decisiones mas acertadas y nos
ayude asi a mejorar nuestra competitividad

Un sistema de Business Intelligence, es aquel en el que mantenemos centralizados los
datos de la organizacién, procedentes de diversas fuentes, aplicaciones, bases de datos y
archivos (esto incluye archivos de texto, libros de Excel, o cualquier otro archivo
que contenga datos relevantes para el negocio). Estos datos no estan tal y como se
obtienen de los diversos origenes, sino que han sufrido una serie de procesos de
transformacion y limpieza, tienen una mayor calidad; estan elaborados y dispuestos para
responder a las preguntas de negocio que les van a realizar los usuarios de una forma

eficaz, rapida y certera, evitando que haya mas de una versién de la verdad (p. 9).

Ventajas de contar con un Sistema Business Intelligence

Contel (2011) sostiene que:

El objetivo fundamental de una solucion de Business Intelligence es brindar suficiente
informacion para la toma de decisiones. Dependiendo del objetivo de la decisién de negocio,
los métodos de Business Intelligence pueden proporcionar informacién sobre los clientes de
la compafiia, tendencias de mercado, camparfias efectivas de mercado, compafias

competidoras o incluso predecir actividades futuras (p. 15).

A continuacion, se detallaran algunas de las ventajas que las soluciones de

Business Intelligence ofrecen a las organizaciones.

e Aportan informacion en tiempo real.

e Nos permiten ordenar y distribuir la informacién de toda la

organizacion.
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e La mayoria de las herramientas que brindan la solucion de
Business Intelligence ofrecen herramientas de reporting que
son dinamicas e intuitivas para el usuario final y de rapida
interpretacion. Lo cual permiten procesar la informacion a la

velocidad del pensamiento.

e Permite a las organizaciones tener un mayor control y

visibilidad sobre los objetivos estratégicos.

e Facilitan la gestion de los encargados de los sistemas
informéaticos, permitiendo reducir el tiempo que estos se ven
obligados a dedicar sin la presencia de aplicaciones

basadas en soluciones BI.

Factores de riego del Business Intelligence

Aunque son muchas las ventajas que aporta una solucion de Business
Intelligence, también existen algunos factores de riesgo que son importantes y
deben tenerse en cuenta al momento de decidir implementarlas en su

organizacion.

En 2007, Vitt, Luckevich y Misner, citados por Contel (2011), sobre los factores de
riesgo de Business Intelligence afirman

Los principales inconvenientes se relacionan a la inversion econdémica que las
empresas han de realizar y el cambio de mentalidad que este tipo de soluciones

originan en los usuarios finales (p. 16).

e Fuerzan a cambiar la mentalidad analitica de los usuarios

finales de la informacion, y en la mayoria de casos, este
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cambio supone un gran esfuerzo para los usuarios de las

aplicaciones BI.

e Demandan un proceso continuo de extraccion de datos y
manipulacion de la informacion para generar los informes

analiticos.

e Dificultad para identificar aplicaciones o decisiones que

pueden ser soportadas por el Business Intelligence.

Conceptos importantes sobre Business Intelligence

A. OLTP (Online Transaction Processing)

Los sistemas OLTP estan disefiados para gestionar un gran niamero de peticiones
concurrentes sobre sus bases de datos y que los usuarios puedan insertar,
modificar, borrar y consultar dichos datos. Estan enfocados a que cada operacion
(transaccion) trabaje con pequefias cantidades de filas, y a que ofrezcan una
respuesta rapida. Habitualmente utilizan sistemas de bases de datos relacionales
para gestionar los datos, y suelen estar altamente normalizados. En ellos es muy
importante la integridad de los datos, y deben cumplir las propiedades ACID

(Atomicity, Consistency, Isolation, Durability):

= Atomicidad: Una operacién, o se realiza por completo o no

se realiza, nunca debe quedar a medias

= Consistencia: SoOlo se ejecutan las operaciones que

cumplen las reglas de integridad de la base de datos.

= Aislamiento: Una operacion no puede afectar a otras, dos
transacciones sobre los mismos datos son independientes

Yy N0 generan errores entre Si.
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= Durabilidad: Una vez realizada una operacion, ésta es

persistente y no se puede deshacer

= Los sistemas OLTP se caracterizan principalmente por un
uso de datos especifico que son diferentes de los entornos
de almacenamiento de datos, aunque hay algunas
caracteristicas idénticas como tener grandes voliumenes
de datos y el uso de importantes datos relacionados con el

ciclo de vida.

B. Data Warehouse

Contel (2011) sostiene que:

El concepto de Data Warehouse nace de finales de los afios 80, cuando los
investigadores de IBM Barry Devlin y Paul Murphy desarrollaron el "Business Data
Warehouse". Fundamentalmente, el Data Warehouse surgié con el objetivo de proveer
un modelo de arquitectura del flujo de datos de los sistemas operacionales a los
ambientes de soporte de decisiones. El concepto intentaba enfocarse a varios problemas
asociados con este flujo, principalmente los altos costos. En su ausencia se requeria de
una enorme redundancia en los datos para respaldar multiples ambientes de soporte de
decisiones, situacion nada deseable y que empeoraba al momento de reunir, limpiar o
integrar nueva informacion. Es entonces cuando surge el Data Warehouse con el
proposito de ser colector, almacén y organizador de la informacion global de una
compafiia, es asi que la informaciéon podia ser recuperada desde un solo punto o

distribuida mediante el uso de Retail Stores o Data Marts (p. 20).

Un Data Warehouse es una base de datos corporativa en la que se integra informacion
depurada de las diversas fuentes que hay en la organizacion. Dicha informacion debe
ser homogénea y fiable, se almacena de forma que permita su analisis desde muy
diversas perspectivas, y que a su vez dé unos tiempos de respuesta 6ptimos. Para ello la
informacion se encuentra altamente des normalizada y modelada de una forma bastante
diferente a los sistemas transaccionales, principalmente se utilizan los modelos en

estrella (Star Schema) y en copo de nieve (Snowflake Schema).
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Un Data Warehouse tiene las siguientes caracteristicas:

Orientado a temas: Los datos son organizados por contenido para
facilitar la comprension por parte de los usuarios, de forma que todos
los datos relativos a un mismo elemento de la vida real se relaciones y

queden unidos entre si.

Integrado: los datos se deben integrar en una estructura sélida, y se
deben eliminar las inconsistencias existentes entre los
diversos sistemas operacionales. La informacion se estructura en
diversos niveles de detalle para adecuarse a las necesidades de

consulta de los usuarios finales.

Historico (Variante en el tiempo): Los datos, que pueden ir variando
alo largo del tiempo, deben quedar reflejados de forma que al ser
consultados reflejen estos cambios y no se altere la realidad que
habia en el momento en que se almacenaron, evitando asi la
problematica que ocurre en los sistemas operacionales, que reflejan
solamente el estado de la actividad de negocio presente. Un Data
Warehouse debe almacenar los diferentes valores que toma una

variable a lo largo del tiempo.

No volatil: La informacion de un Data Warehouse, una vez introducida,
debe ser de sélo lectura, nunca se modifica ni se elimina, y ha de ser

permanente y mantenerse para futuras consultas.
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Figura 6. Elementos principales de la arquitectura Kimball DW / Bl

Adaptado de “DB BI” por (Kimball & Margy Ross, 2013).

Para la construccion de un Data Warehouse se han definido dos estrategias

basicas:

e La defendida por W.H. Inmon, que propone definir un Data
Warehouse corporativo y a partir de él ir construyendo los modelos
de analisis para los distintos niveles y departamentos de la
organizacion; es decir, una estrategia de arriba abajo, desde la
estrategia a lo méas operativo.

e La defendida por R. Kimball es la de construir distintos Data Marts
gue cubran las distintas necesidades de la organizacion, sin la

necesidad de construir un data Warehouse.

C. Data Mart

Un Data Mart es un subconjunto tematico de datos orientado a un proceso o un

area especifica del negocio.

Ramos (2011) afirma:

El data Mart debe tener una estructura 6ptima desde todas las perspectivas que afecten

a los procesos del area. Es més, segin Ralph Kimball, cada Data Mart debe estar
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orientado a un proceso determinado dentro de la organizacién, por ejemplo, a pedidos de
clientes, a compras, a inventario de almacén, a envio de materiales, etc. Para Ralph
Kimball el conjunto de Data Marts forma el Data Warehouse. La diferencia de un Data
Mart con respecto a un Data Warehouse es solamente en cuanto al alcance; mientras
gue un Data Warehouse es un sistema centralizado con datos globales de la empresa y

de todos sus procesos operacionales. (p. 12).

Cano (2015) afirma:

Los Data Mart pueden ser independientes o dependientes. Los primeros son alimentados
directamente de los origenes de informacion, mientras que los segundos se alimentan
desde el data Warehouse corporativo. Los Data Mart independientes pueden perpetuar
el problema de los “silos de informacién” y en su evolucién pueden llegar a generar

inconsistencias con otros Data Mart. (p. 118).

Clasificacion del Data Mart:

e Data Mart dependiente: Los Data Mart dependientes son aquellos que
reciben los datos desde una Data Warehouse. En este tipo de Data
Mart la fuente de los datos es Unica.

e Data Mart independiente: Son aquellos que toman sus datos
directamente desde los sistemas transaccionales y no dependen de
otros Data Warehouse. Este tipo de Data Mart se alimenta

generalmente de las organizaciones

e Data Mart hibrido: Los Data Mart hibridos permiten combinar las
fuentes de datos de un Data Warehouse corporativo con otras fuentes
de datos tales como sistemas transaccionales y/o operacionales.
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(Cano, Business Intelligence: Competir con Informacion, 2015).

D. ETL (Extract, transform and load)

Eckerson & White (2014) afirman:

ETL significa extraer, transformar y cargar. Es decir, los programas de ETL extraen
periddicamente datos de los sistemas de origen, transforman los datos en un formato
comun y luego cargan los datos en el almacén de datos de destino, generalmente un

deposito de datos. (p. 2).
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Figura 8. Componentes principales de un ETL.

Adaptado de “ETL” por (Eckerson & White, 2014).

En la figura N° 8 se muestran los principales componentes de un ETL, a

continuacion, se describira cada uno de ellos:

Director de disefio: Proporciona un entorno de mapeo grafico que
permite a los desarrolladores para definir asignaciones de origen a
destino, transformaciones, flujos de procesos y trabajos. Los
disefios se almacenan en un repositorio de metadatos.

Gestibn de metadatos: proporciona un repositorio para definir,
documentar y gestionar informacion (es decir, metadatos) sobre el
disefio de ETL y los procesos de tiempo de ejecucién. El repositorio
hace metadatos disponibles para el motor ETL en tiempo de

ejecucion y otras aplicaciones.

Extraccién: extrae datos de origen utilizando adaptadores, como
ODBC, formatos SQL nativos o archivos sin formato. Estos
adaptadores consultan metadatos para determinar qué datos

extraer y como.

Transformacion: Las herramientas de ETL proporcionan una

biblioteca de objetos de transformacion que permiten a los
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Schema)

desarrolladores transformar las fuentes de datos en las estructuras
de datos de destino y crear tablas de resumen para mejorar el

rendimiento.

Carga: Las herramientas ETL usan adaptadores de datos de
destino, como SQL o cargadores a granel nativos, para insertar o

modificar datos en bases de datos o archivos de destino.

Servicios de Transporte: Las herramientas ETL utilizan protocolos
de red y archivo (por ejemplo, FTP) para mover datos entre los
sistemas de origen y destino y los protocolos en memoria (por
ejemplo, cachés de datos) para mover datos entre los

componentes de tiempo de ejecucion ETL.

Administracion y Operacion: las utilidades de ETL permiten a los
administradores programar, ejecutar y supervise los trabajos de
ETL, asi como registre todos los eventos, administre errores,
recupere de fallas y conciliar salidas con sistemas fuente.

Esqguema en estrella (Star Schema) y en copo de nieve (Snowflake

Mayormente, los Data Warehouse estdn disefiados en base al esquema en
estrella para representar el sistema de datos multidimensional. El sistema en
estrella se caracteriza principalmente por tener una o mas tablas de hechos que
contienen la informacion clave del Data Warehouse, y un nidmero indeterminado
de tablas de dimensiones. Cada una de las tablas de dimension contiene
informacion sobre las entradas (tuplas) de un determinado atributo en la tabla de
hechos. Cada tabla de dimension estd relacionada con la tabla de hechos
mediante el sistema clave primaria — clave ajena. Las dimensiones no se

relacionan entre si. Una tabla de hechos contiene claves y medidas.
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El esquema de copo de nieve es un esquema mas mucho mas complejo que el
esquema en estrella o star schema. Se llama esquema de copo de nieve porque
el diagrama recuerda a un copo de nieve. Este esquema normaliza las
dimensiones con el propdsito de eliminar la redundancia. Mientras esta propuesta
reduce el espacio de almacenamiento, incrementa el namero de tablas de
dimension y es necesario el uso de mas claves ajenas. El resultado es mas

complejo, pero reduce el tiempo de ejecucion de las consultas sobre el esquema.

F. OLAP (Online Analytical Processing)

Los sistemas OLAP son bases de datos que estan orientadas al procesamiento
analitico. Este analisis suele implicar, generalmente, la lectura de grandes
cantidades de datos para llegar a extraer algun tipo de informacién util: tendencias
de ventas, patrones de comportamiento de los consumidores, elaboracion de

informes complejos, etc.

Este sistema es tipico de los Data marts.

e El acceso a los datos normalmente es de so6lo lectura. La accién
mas comuin es la consulta, con muy pocas inserciones,

modificaciones o eliminaciones.

e Los datos son estructurados segun las areas ya definidas del
negocio, y los formatos de los datos estan integrados de manera

uniforme en toda la organizacion.

e El historial de datos es a largo plazo, normalmente de dos a

cinco anos.

e Las bases de datos OLAP, en la mayoria de casos se suelen
alimentar de informacion procedente de los sistemas
operacionales existentes, mediante un proceso de extraccion,

transformacién y carga (ETL).

47



G. Esquemas Estrella Vs Cubos OLAP

Los modelos dimensionales implementados en los sistemas de gestion de bases
de datos relacionales son conocidos como esquemas de estrellas debido a su

parecido con una estructura de estrella.

Los modelos dimensionales implementados en entornos de bases de datos
multidimensionales son conocidos como cubos de procesamiento analitico en
linea (OLAP).

Tanto las estrellas como los cubos tienen un disefio légico comun con

dimensiones reconocibles; sin embargo, la implementacién fisica es diferente.

Cuando los datos se cargan en un cubo OLAP, se almacenan e indexan mediante
formatos y técnicas que estan disefiadas para datos dimensionales. Los cubos
OLAP también proporcionan méas funciones analiticamente robustas que superan

las disponibles con SQL.
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Figura 9. Esquema Estrella Vs Cubo OLAP
Adaptado de “OLAP” por (Kimball & Margy Ross, 2013).

H. KPI (Key Performance Indicator)

En 2002, Vitt, Luckevich y Misner, citados por Contel (2011), sobre la definicion
del KPI:
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Intelligence para designar las métricas importantes se denomina indicadores de
gestion, KPI (Key Performance Indicators). Los sistemas de Business Intelligence
estan especificamente disefiados para asimilar grandes cantidades de datos
complejos de diferentes fuentes y combinar estos datos utilizando algoritmos
complejos con el fin de asignar, agregar y, en definitiva, jugar con la informacion.
El resultado es la obtencion sistematica de informes con las métricas, ratios e
indicadores del negocio; los auténticos KPI que los gerentes necesitan identificar,

analizar y utilizar para tomar decisiones de forma frecuente. (p. 35).

Un indicador de gestion (KPI) ha de cumplir las caracteristicas recopiladas en el

acronimo SMART, esto es:
o Specific (especifico)
o Measurable (medible)
o Achievable (alcanzable)
o Realistic (realista)
o Timely (a tiempo)

2.2.3 Metodologias Bl

A. Metodologia Bill Inmon

Ramirez, L. y Garcia, F. (2000) afirman:

El Data Warehouse es una colecciéon de datos orientados al tema, integrados, no
volétiles e historiados que facilitan la toma de decisiones. Asi también, defiende la
metodologia descendente (top-down) donde se consideran todos requerimientos y
datos para el disefio del Data Warehouse y posteriormente se crearan los Data Marts.
Ademas, ve la necesidad de transferir la informacion de los diferentes OLTP (Sistemas
Transaccionales) de las organizaciones a un lugar centralizado donde los datos puedan

ser utilizados para el analisis (seria el CIF o Corporate Information Factory).

Se definen dos alternativas del camino a seguir para la construcciéon de un Data

Warehouse. Un plan de migracion y una metodologia.
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La metodologia que propone es diferente al plan de migracién en varias maneras. El
plan de migracion describe actividades generales dindmicamente. La metodologia
describe actividades especificas, los resultados de esas actividades y el orden de las
actividades, pero las dinamicas iterativas de crear un Data Warehouse no son
descritas. En otras palabras, el plan de migracién describe un plan impreciso en tres
dimensiones, mientras la metodologia describe un plan detallado en una dimension.
Juntos ellos forman un retrato completo de lo que se requiere para construir el Data
Warehouse:

N o

Data mart

. de ventas

ll I Data mart
Extraccion, de recursos
transformacion humanos
Yy cargas
Data /|
Warehouse
4 Analisis y generacion
Fuentes Data mart de informes de negocio

de Datos de finanzas

Figura 10. Data Warehouse: Metodologia Bill Inmon

Adaptado de “DW” por (Contel Rico, Desarrollo de una solucién de
Business Intelligence en una empresa del sector de alimentacion,
2011).

B. Metodologia Ralph Kimball

La metodologia se basa en lo que Kimball denomina Ciclo de Vida Dimensional
del Negocio (Business Dimensional Lifecycle). Este ciclo de vida del proyecto de

DW, esta basado en cuatro principios basicos:

e Hacer una infraestructura de informacion adecuada

e Realizar entregas en incrementos significativos (este principio
consiste en crear el almacén de datos (DW)) en incrementos

entregables en plazos de 6 a 12 meses.
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e Ofrecer la solucion completa, En este se punto proporcionan
todos los elementos necesarios para entregar valor a los usuarios
de negocios, para esto ya se debe tener un almacén de datos
bien disefiado, se deberan entregar herramientas de consulta ad
hoc, aplicaciones para informes y analisis avanzado,

capacitacion, soporte, sitio web y documentacion.
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Figura 11. Data Warehouse: Metodologia Ralph Kimball.

Adaptado de “DW” por (Contel Rico, Desarrollo de una soluciéon de

Business Intelligence en una empresa del sector de alimentacion, 2011)

Ciclo de Vida de la Metodologia Ralph Kimball
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Figura 12. Ciclo de vida de la Metodologia Ralph Kimball
Adaptado de “Metodologia Ralph Kimball” por (Kimball & Margy Ross, 2013).
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En la figura anterior, podemos observar dos cuestiones. Primero, hay que resaltar
el rol central de la tarea de definicion de requerimientos. Los requerimientos del
negocio son el soporte inicial de las tareas subsiguientes. También tiene
influencia en el plan de proyecto (notesela doble fecha entre la caja de definicion
de requerimientos y la de planificacién). En segundo lugar, podemos ver tres rutas

0 caminos que se enfocan en tres diferentes areas:

e Tecnologia (Camino superior): Se incluyen tareas
relacionadas con software especifico, por ejemplo, Microsoft

SQL Analysis Services.

e Datos (Camino del medio): En la misma disefiaremos e
implementaremos el modelo dimensional y desarrollaremos el

subsistema de extraccion, transformacion y carga.

e Aplicaciones para la Inteligencia de Negocios (Camino
inferior): En esta ruta se encuentran las tareas en las que se
disefian y desarrollan las aplicaciones del negocio para los
usuarios finales.

Estas 3 rutas ya definidas se unen cuando se instala finalmente el sistema. En la
figura N°12, Ciclo de vida de la Metodologia Ralph Kimball, se muestra la

actividad general de administracion del proyecto.

A continuacién, describiremos cada una de las tareas.

1. Planificacién del proyecto

En este punto, es fundamental determinar el propésito del proyecto de DW/BI, los
objetivos especificos y el alcance del mismo, los principales riesgos y una
aproximacion inicial a las necesidades de informacion. En la vision de programas
y proyectos de Kimball, Proyecto, se refiere a una iteracién simple del KLC
(Kimball Life Cycle), desde el lanzamiento hasta el despliegue. Esta tarea incluye

las siguientes acciones tipicas de un plan de proyecto:
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e Definir el alcance (Entender los requerimientos del
negocio)

e Identificar las tareas

e Programar las tareas

e Planificar el uso de los recursos

e Asignar la carga de trabajo a los recursos

e Elaboracion de un documento final que representa un

plan de proyecto.

Ademas, en esta parte debemos definir como se realizara la administracion de

esta sub fase con las siguientes actividades:

e Monitoreo del estado de los procesos y actividades
e Rastreo de problemas
e Desarrollo de un plan de comunicacion compresiva que

direccione la empresa y las areas de TI.

2. Definicion de los requerimientos del negocio

La definicibn de requerimientos, es un proceso de entrevistar al personal de
negocio y técnico, aunque siempre conviene, tener un poco de preparacion
previa. En esta tarea, se debe aprender sobre el negocio, los competidores, la
industria y los clientes del mismo. Se debe dar una revisién a todos los informes
posibles de la organizacion; rastrear los documentos de estrategia interna;
entrevistar a los empleados, analizar lo que se dice en la prensa acerca de la
organizacién, la competencia y la industria y se deben conocer los términos y la

terminologia del negocio.
Se sugiere entrevistar a los directivos responsables de tomar las decisiones

estratégicas, al personal de sistemas y los administradores intermedios y de

negocio responsables de explorar alternativas estratégicas y aplicar decisiones.
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3. Camino de datos: Modelado de datos

La definicion de los requerimientos del negocio determina los datos que necesitan
los usuarios del negocio. El disefio de modelos de datos requiere un enfoque
diferente al utilizado para el disefo de sistemas operacionales. Comenzamos con
la construccion de una matriz que representa los procesos de negocio clave y su
dimensionalidad. A partir de ahi, llevamos a cabo un analisis de datos mas
detallado de las fuentes operacionales. Acoplar este analisis de datos con nuestra
comprension anterior de los requerimientos del negocio crea el modelo
dimensional. Este modelo identifica la tabla de hechos, granularidad, dimensiones
asociadas, atributos, rutas jerarquicas y hechos. El disefio l6gico de la base de
datos se completa con las relaciones de llaves primarias y foraneas. [Kimball+08]
Para construir un DW, se debe primero tener claro que existe una diferencia entre
la estructura de la informacién y la semantica de la informacion, y que esta ultima
es mucho mas dificil de abarcar y que también es precisamente con ella con la
que se trabaja en la construccidon de un DW. Aqui se encuentra la principal
diferencia entre los sistemas operacionales y el DW: Cada uno de ellos es
sostenido por un modelo de datos diferente. Los sistemas operacionales se
sustentan en el Modelo Entidad Relacion (MER) y DDW trabaja con el Modelo

Multidimensional.

4. Camino de datos: Modelo Fisico

El disefio fisico de la base de datos se centra en la definicion de las estructuras
fisicas necesarias para soportar el disefio légico de la base de datos. Los
elementos principales de este proceso incluyen la definicion de los estandares de
nomenclatura y la configuracion del entorno de base de datos.

5. Disefio ETL

El sistema de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL) es la base sobre la cual
se alimenta el Data Warehouse. Si el sistema ETL se disefia adecuadamente,

puede extraer los datos de los sistemas de origen de datos, aplicar diferentes
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reglas para aumentar la calidad y consistencia de los mismos, consolidar la
informacion proveniente de distintos sistemas, y finalmente cargar (grabar) la
informacion en el DW en un formato acorde para la utilizacién por parte de las

herramientas de analisis.

Las herramientas ETL (extraction, transformation and loading,) son las piezas de
software responsables de la extraccion de datos de varias fuentes, limpiarlas,

personalizarlas, integrarlas e insertarlas en el Data Warehouse.

6. Camino tecnoldgico: Disefio de la arquitectura técnica

Los entornos del almacén de datos requieren la integracion de numerosas
tecnologias. El disefio de la arquitectura técnica establece el marco y la vision de

la arquitectura.

7. Camino tecnoldgico: Seleccidn e instalacion de productos

Usando el disefio de arquitectura técnica, especificos componentes de estructura
como plataforma de hardware, sistema de gestion de base de datos, herramientas
de data staging o herramientas de acceso de datos, necesitan ser evaluados y
seleccionados. Una vez que los productos han sido evaluados y seleccionados,
entonces son instalados y probados a fondo para asegurar la debida integracion

de extremo a extremo dentro del entorno del almacén de datos.

8. Camino de aplicaciéon: Especificacién de aplicaciones Bl

Las especificaciones de las aplicaciones describen la plantilla de los reportes, los
parametros controlados por el usuario, y los célculos requeridos. Estas

especificaciones aseguran que el equipo de desarrollo y los usuarios del negocio

tengan un comun entendimiento de las aplicaciones que seran entregadas.
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9. Camino de aplicacion: Desarrollo de aplicaciones Bl

Después de la especificacion de las aplicaciones, el desarrollo de aplicaciones de
usuario final implica la configuracion de la herramienta de metadatos y la
construccion de los reportes especificados. De manera Optima, estas aplicaciones
son construidas utilizando una herramienta avanzada de acceso a datos que
proporciona importantes aumentos en la productividad para el equipo de

desarrollo de aplicaciones.

10. Implementacion

La implementacion representa la union de la tecnologia, los datos y las
aplicaciones de usuario final, siendo asi esta unién accesible desde el escritorio
de los usuarios del negocio. Se requiere una amplia planificacién para asegurar

gue estas piezas del rompecabezas encajen correctamente.

11. Mantenimiento y crecimiento

Es necesario a continuar centrandose en sus usuarios del negocio,
proporcionandoles apoyo y capacitacion. También es necesario centrar la
atencién en el back-room, lo que garantiza que los procesos y procedimientos
estan en su lugar para un funcionamiento eficaz y continuo del Data Warehouse.
Métricas de aceptacion y rendimiento del Data Warehouse se deben medir a
través del tiempo y registrados. Por ultimo, el plan de mantenimiento debe incluir

una estrategia de comunicacién de amplio alcance.

2.2.4 Software libre

Celaya, C. y Matrtinez, S. (2007) afirman:

El Movimiento de Software Libre surge a principios de 1980 con Richard Stallman del
Laboratorio de Inteligencia Artificial del MIT. Crean en 1985 la Fundacion GNU

(http://www.gnu.org), para avanzar el movimiento y fomentar el desarrollo de software
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libre. Las computadoras sin la existencia de herramientas de software no son de utilidad,
por ello se enfocarian los esfuerzos a desarrollar programas para hacer al hardware (til.
Saliendo de la comunidad académica la concepcién de software libre, mantiene el espiritu
de que todo conocimiento debe ser compartido con el resto del mundo. Tanto el

conocimiento, como el software, no deben tener propietarios. (p. 84).

El software libre (Libre como en Libertad), cumple las cuatro libertades:

e Libertad 0O, ejecutar el programa con cualquier propésito (privado, educativo,

publico, comercial, etc.).

e Libertad 1, estudiar y modificar el programa (para lo cual es necesario poder

acceder al codigo fuente).

e Libertad 2, copiar el programa de manera que se pueda ayudar al vecino o a

cualquiera.

e Libertad 3, mejorar el programa, y hacer publicas las mejoras, de forma que
se beneficie toda la comunidad

Diferencias entre el software libre y el software Propietario

Existe una diferencia marcada entre las licencias que protegen al Software Libre
(Copyleft) y al Software Propietario o Privativo (Copyright). La Licencia Publica de
la Fundacion GNU (GPL) defiende al software que se origind libre para que
mantenga su libertad y pueda seguir cumpliendo las cuatro libertades. La
comunidad participa abiertamente en su desarrollo y lo modifica, lo adapta, lo

enriquece y lo distribuye.

Por el contrario, el software propietario o privativo, es cerrado, solo unos cuantos
tienen acceso al codigo fuente y sélo el propietario decide la direccién de
desarrollo y la publicaciébn de mejoras. Las licencias de software privativo nunca

ceden el derecho de propiedad.
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Software Libre
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Figura 13. Diferencias entre software libre y propietario

Adaptado de “GPL” por (Celaya & Martinez, 2007).

Ventajas del uso de Software Libre:

Presentamos algunas ventajas de apoyar nuestras actividades cotidianas con

herramientas de software libre:

Esta basado en el principio de colaboracién comunitaria o académica.

No tiene ningun costo por licencias o actualizaciones.

No promueve acciones de pirateria debido a que las licencias promueven

y apoyan la libre redistribucién del software.

Facilidad en el soporte, ya que existen amplias comunidades en Internet.

Existen software para diferentes plataformas, como: Windows, Mac, Linux,

etc.
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e Permiten la portabilidad espacial y temporal del usuario. Las herramientas
son independientes de las plataformas no desaparecen, sino que por el

contrario, mejoran con el tiempo.

e Existe una gran cantidad de virus para los productos de Microsoft. Estos
virus no afectan a programas de Software Libre.

e Las actualizaciones son constantes y accesibles via Internet.

e Son adaptables y configurables a las necesidades del usuario.

2.2.5 Pentaho

Pentaho proporciona una suite completa de herramientas de inteligencia de
negocio, reportes, analisis, dashboards, mineria de datos e integracion de
datos. Ofrece ademas, una serie de servicios criticos entre los que estan la
autentificacion, programacion de tareas, seguridad y servicios Web. Este
conjunto de herramientas y servicios forman una plataforma integral de
inteligencia de negocio, convirtiendo a Pentaho en el proveedor lider de

soluciones Bl de cédigo abierto

A diferencia de otras ofertas de BIl, Pentaho es una plataforma entrada en
procesos Yy orientada a la soluciébn, con componentes que posibilita a las
organizaciones desarrollar soluciones integrales a los problemas de inteligencia

de negocio.

La plataforma Bl Pentaho, es centrada en procesos porque el controlador central
es un motor de flujo de trabajo (Workflow), que utiliza definiciones de procesos
para definir los procesos de inteligencia de negocios que se ejecutan dentro de la
plataforma BI. Los procesos pueden ser facilmente personalizados y otros nuevos
se pueden afadir. La plataforma de BI incluye componentes e informes para

analizar el rendimiento de estos procesos.

Las areas funcionales cubiertas por la suite son:
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Andlisis: permite a los usuarios ver datos dimensionalmente. EI motor
de andlisis es proporcionado por el servidor OLAP Mondrian y la

libreria Pivot para la navegacion y el analisis.

Reportes: el motor de reportes permite disefiar, crear y distribuir
reportes en varios formatos conocidos (HTML, PDF, entre otros

formatos estandares) desde diferentes tipos de fuentes.

Mineria de datos: permite a usuarios avanzados descubrir patrones

ocultos en los datos, realizar analisis predictivos y de tendencias.

Dashboards: son usados para monitorear y analizar indicadores clave
de desempefio (KPI). Interesantes dashboards pueden crearse
incluyendo gréficos, reportes, vistas de analisis entre otros contenidos

de Pentaho, con relativa facilidad.

Integracion de datos: es utilizado para integrar informacién dispersa
qgue provienen de diferentes origenes (aplicaciones, ficheros, bases
de datos, hojas de calculo) para crear un almacén de datos central,
eslabon fundamental para una solucion Bl. Pentaho Data Integration es

el motor que provee esta funcionalidad.
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CAPITULO Il

DESARROLLO DE BUSINESS INTELLIGENCE



3.1. PLANIFICACION DEL PROYECTO

3.1.1. Alcance del proyecto

A. Geografico

El proyecto beneficiara el proceso de toma de decisiones mediante la extraccion
de informacién para mejorar el proceso de toma de decisiones del area de
Soluciones de la en la empresa Telefonica del Pera S.A.A.

B. Organizacional
Se optimizard el proceso de extraccion de la informacion en el area de Soluciones

de la empresa Telefénica del Pert S.A.A.

C. Funcional

Se brindara un mejor respaldo a la recaudacién de informacién del area de
Soluciones de manera dindmica, precisa, rapida y eficiente lo cual aportara a la
mejora del proceso de toma de decisiones.

3.1.2. Estudio de factibilidad

A. Factibilidad técnica

En la Factibilidad técnica se realizé una evaluacién de la tecnologia con la que ya
cuenta la empresa, este estudio tuvo como finalidad recolectar informacion sobre
los componentes técnicos que posee la organizacion y la posibilidad de hacer uso
de estos en el desarrollo e implementacion de la solucion de Business Intelligence
y de ser necesario, los requerimientos tecnologicos que deben ser adquiridos

adicionalmente para el desarrollo y puesta en marcha.

En tal sentido, la tecnologia que se requiere para el desarrollo e implementacién

de la solucion son:
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e Base de Datos: Microsoft SQL Server 2014.
e Poblamiento de Datos: SQL Server Integration Services.
e Cubos OLAP y Reportes: Pentaho BI.

e Programa: Microsoft Visual Studio 2015.

B. Factibilidad operativa

La solucién es factible por las siguientes razones:

e La necesidad de un cambio en el sistema actual expresada por los
usuarios involucrados, conllevo a la aceptacion para implementar
una soluciéon que de una manera mas rapida, sencilla y dinamica
cubra todos sus requerimientos y facilite la obtencion de informacion

oportuna y confiable.

e Los usuarios finales seran capacitados antes de la implementacion
de la solucion y de forma mensual para evaluar la productividad y

detectar nuevas oportunidades de mejora.
e De acuerdo a las entrevistas y conversaciones con el gerente del

area de Soluciones y los analistas, se demostré6 que no presentan

ninguna oposicion al cambio.

C. Factibilidad econdmica

El proyecto es factible econdmicamente por las siguientes razones:

e Se cuenta con el apoyo de la gerencia del area de Soluciones para

el desarrollo e implementacién de la solucién de business intelligence.
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e La empresa ya cuenta con la mayoria de recursos necesarios para
desarrollar, implementar y mantener en operacion la solucién de

business intelligence.

e Se hard uso de software libre para la obtencién de reportes y

graficos dinamicos.

A continuacion, presentamos el presupuesto de los requerimientos indispensables

para llevar a cabo del proyecto:

Tabla 9

Presupuesto del Proyecto

UNIDAD
PRECIO UNITARIO TOTAL
RUBROS DE CANTIDAD
(S/) (8/)
MEDIDA
1. Recursos Técnicos
1.1. Hardware
S/.
Laptop S/.1,500.00 1
1,500.00
1.2. Software
Microsoft Visual Studio S/.
Global S/. 3,970.00 1
2015 3,970.00
Microsoft SQL Server S/.
Global S/. 3,439.00 1
2014 3,439.00
] i S/.
Microsoft Office 2016 Global S/. 363.00 1
363.00
Microsoft Windows 10 S/.
] Global S/. 640.00 1
Professional 640.00
Pentaho Global S/. 0.00 1 S/. 0.00
S/.
Presupuesto Total Global
9,912.00
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3.2. MODELADO DEL NEGOCIO

3.2.1. El Negocio

Telefénica es una de las mas grandes empresas de telecomunicaciones del
mundo. Esta presente en mas de 21 paises y cuenta con mas de 350 millones de
clientes a nivel mundial. Se apoya en las mejores redes fijas, moviles y de banda
ancha, asi como en una oferta innovadora de servicios digitales, para ser una
‘Onlife Telco’, una compafia que impulse las conexiones de la vida para que las
personas elijan un mundo de posibilidades infinitas. Telefénica ha cumplido mas
de 22 afos creciendo junto con el Peru, opera comercialmente bajo las marcas

Movistar y Tuenti, y tiene 21 millones de accesos.

El Grupo Telefénica, desde que inicié sus operaciones en el Perud, ha invertido
mas de US$ 9,200 millones en infraestructura de telecomunicaciones para unir
con mas comunicacion a los peruanos y ha pagado casi de S/. 17,300 millones en
Impuesto a la Renta e IGV, siendo uno de los principales contribuyentes del pais.
(Telefénica, 2017)

Ubicacion
O
: s
Figura 14. Ubicacién de la empresa Telefonica del Pert S.A.A — Sede San Isidro
Adaptado de “Ubicacion de Telefonica del Perd” por Google Maps, 2018.
Mision

Ser una OnLife Telco.
Para Telefénica ser una OnLife Telco significa darle el poder a las personas para

que ellas puedan elegir como mejorar sus vidas. (Telefonica, 2017)
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Visién
La vida digital es la vida, y la tecnologia forma parte esencial del ser humano.
Queremos crear, proteger e impulsar las conexiones de la vida para que las

personas, puedan elegir un mundo de posibilidades infinitas. (Telefénica, 2017)

3.2.2. Servicios, competidores y clientes

A. Servicios

Telefénica del Peru S.A.A. (“TdP”) es una empresa subsidiaria de Telefonica S.A.
de Espafa, dedicada a prestar toda clase de servicios de telecomunicaciones a
nivel nacional, con una posicién de liderazgo en el mercado peruano en los
negocios de telefonia fija, telefonia movil, telefonia publica y rural, telefonia de
larga distancia, Internet, television pagada y manejo de datos, asi como en cuanto
a las operaciones que desarrollan sus subsidiarias. Cuenta con una participacion
de mercado en telefonia movil de 47.16% a setiembre del 2016. (Class &
Asociados S.A., 2017)

B. Competidores

Empresas operadoras

Americatel Perd S.A. 0800 - 70099 - ,
http-#fwww americatel com_pe
Bitel 0800 - 79123 ~p http:/fwww bitel.com. pe/
Claro Desde sus Teléfonos: 123 ~p http:/fwww.claro.com.pe/
- - - - R
Convergia Pera S.A. 01 - 640 1010

http:ffaww. convergia.com.pe/

0800 - 18844 7 0800 - 11236 (Desde

Entel Peri o ~p htipc/fwwew entel pe
provincias)

Gilat to Home 0800 - 70700 ~p hitp-/fawvew gilat.com.pe.

IDT Peri 18914 - 104 ~p http-ifovew 1914 com_pe

Impsat Pert (Level 3) 01 - 705 5667 ~p httpifaww level3_com/ies/

Infoductos y Telecomunicaciones del Pera 0800 - 119 01 -y ) -

S.A. http-f/www.infoductos.com. pe/

Optical Technologies S A.C. 01 - 500 3400 ~p httpzifewvew.optical. pe

Rural Telecom Desde sus Teléfonos Publicos: 104 -+ .
httpfwww.ruraltelecom.com.p

“Se Adaptado de "Servicio de competidores” por (Osiptel, 2018).

Figura 15. Empresas operadoras registradas en Osiptel
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C. Clientes

Telefénica ofrece multiples productos y servicios. Los cuatro grandes segmentos
que atiende Telefénica en el Peru son: Profesionales, Personas, Empresas
Medianas y Grandes Empresas que atienden las necesidades de compafiias,
industrias y corporaciones

3.3. DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS DEL NEGOCIO

3.3.1. Organigrama empresarial
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Figura 16. Organigrama de la empresa Telefénica del Pert S.A.A.
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3.3.2. Stakeholders Internos y Externos
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Figura 17. Stakeholders Internos y Externos de la Empresa Telefonica del Peru

S.AA.
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3.3.3. Cadena de Valor
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Figura 18. Cadena de Valor de la empresa Telefénica del Pert S.A.A.
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3.3.4. Procesos del Negocio
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Investigacion de Mercada Infrmacian 0 "’.
5, ]
p
S 6. Azegurar |a calidad del servicia Cantratas
al cliente. = i
. -
= .
( h e ==t
..:--l--'-'.l |l
7. Gestionar quejas y reclamos. fenliniili
Infarme Osiptel
Autarizacion de promociones " S

|nformes de Gestion de Reclamas

Informes da linaas sbservadas, ate,

Figura 19. Procesos de Negocio - Telefénica del Perd S.A.A.
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3.3.5. Matriz de Seleccién de Procesos

Tabla 10

Matriz de Seleccién de Procesos

n @ - w o)
_ o = w = E I= >
22 82 25,8 E5 23 8
2Tv, cp B8 09 S T° Tao
B -S5 2w B2 52 R @ o £
© 0] o =} E o £
@ camo D2 o @= g-= o = =) Log
Egggaj w2 vE ©wO §Fo Tg
©goc ad ®8a cf cE 5% o9
oo L = = o 5 = @ P ®
® Ll ow 7] no 3 ® W
. = o o <Z O
CRITERIO DE SELECCIGN g O o °
Satisfaccion del 5 : 2 3 1 3 3
cliente
I_mpacto enlos 1 2 2 2 2 3 3
clientes externos
Prestigio de la 2 2 2 2 2 2 3
empresa
Crecimiento de la 3 3 2 3 3 3 2
empresa
Aumento de
productividad 2 2 . 2 ? ’ :
Ahorro de tiempo de 1 ? 3 2 2 1 3
trabajo
SUMA TOTAL 11 12 13 14 12 14 16
IMPACTO
Alto 3
Medio 2
Bajo 1

3.3.6. Seleccion de entrevistados

Las personas que han sido seleccionadas para la entrevista respectiva son el
Gerente del area de Soluciones y 15 analistas (ver preguntas de la entrevista a
los analistas del area de Soluciones Apéndice B), con el proposito de conocer la

situacion actual del area y sus requerimientos.
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3.3.7. Resumen de los requerimientos obtenidos en la entrevista

A. Requerimientos del Negocio

¢ Reducir el tiempo de evaluacién de toma de decisiones del area de
Soluciones.

e Incrementar la productividad del area de Soluciones.

B. Requerimientos de los Stakeholders

e Comparar la cantidad de reclamos por periodo.
e Realizar un seguimiento histérico por el motivo de cada reclamo.

e Realizar un seguimiento de los montos liquidados por periodo.

C. Requerimientos de la Solucién

Requerimientos Funcionales

e REQ1: Mostrar los reclamos ingresados por negocio en un tiempo
especifico.

e REQ2: Mostrar el total de montos reclamados y liquidados en un
periodo determinado.

e REQ3: Mostrar la cantidad de reclamos ingresados por zona
geografica en un periodo determinado.

e REQ4: Mostrar el porcentaje de reclamos ingresados por Motivo
de reclamo en un periodo determinado.

e REQ5: Mostrar el porcentaje de reclamos ingresados por Sub-
Motivo de reclamo en un periodo determinado.

e REQG6: Mostrar la cantidad de reclamos registrados por canal de
atencion en un periodo determinado.

e REQ7: Mostrar la cantidad de reclamos ingresados por Medio de

registro.
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3.3.8. Hoja de gestion

Tabla 11

Hoja de Gestion

HOJA DE GESTION

Proceso Toma de decisiones del area de soluciones de la empresa Telefonica del Pert
S.AA.

e Brindar apoyo a la toma de decisiones gerenciales.

e Obtener la informacién sobre la cantidad y motivos de reclamos con mayor
exactitud.

e Agilizar la extraccion de informacién desde la fuente de origen.

Objetvo  * _Brindar agtonomia a la gerencia de soluciones para realizar cruces de

informacion.

e Conocer informacién detallada sobre los principales motivos de reclamos y
su tendencia.

e Apoyar el proceso de andlisis para la definicién de estrategias y planes de
mitigacion.

e Implementar Business Intelligence.
e Disefar un sistema web que muestre informacion de los reclamos en
tiempo real.

Estrategia C - - .
9 Generacion automaética de indicadores diarios.
e Visualizacion de reportes y gréficos dinamicos mediante un sistema web,
e Generacion de reportes estadisticos sobre cada motivo de reclamo.
Indicadores Medidas Estados

<50%

Cantidad de reclamos por motivo Sum(CantRecIa 51% - 89%
mos * Motivo)
>90%
<50%
nti reclamos ingr . i
Cantidad d.e eca} 0s .g esados Sum(_Canndad * 51% - 89%
(Primera instancia) Tiempo)
0,
Indicador U
>90%
Sum(CantRecla

Cantidad de reclamos solucionados. mosSoluc * 51% - 89%

Tiempo) <50%

>90%
Cantidad de reclamos solucionados ~ SUm(Reclamo * 51% - 89%

- Motivo) *
dentro del plazo de atencion. -
PlazoAtencion
<50%
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3.3.9. Hoja de anaélisis

Tabla 12

Hoja de Analisis

Hoja de Analisis

Proceso Proceso de Toma de decisiones

Cantidad de Reclamos ingresados
Monto Total reclamado
Monto Total Liquidado

Medida

Maneras de analizar la informacién

Tiempo Dia Mes Afio
Area Nombre Tipo de
Area

Dimension Zona Departamento  Provincia Distrito

Tipo de Teléfo

Cliente Nombre Cliente )
cliente no

Segmento

Reclam

o Tipo Motivo Sub motivo

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION TECNICA

En la siguiente figura se representara la construccion de la arquitectura
tecnologica, donde se detalla los sistemas operacionales para la futura extraccién
de datos, carga de informacién que contendra la solucion, el repositorio de datos
(Data Mart) y el usuario final que realiza las consultas y revisa reportes a través
de una PC.

e Fuente de informacién: Base de datos y archivos planos de los

reclamos ingresados.
e Integracion de Datos: Es el proceso de extraccion, transformacion y

carga de los datos de la base de datos de reclamos hacia el

repositorio de datos.
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e Repositorio de Datos: Es el Data Mart propuesto para el area de
Soluciones de la empresa Telefonica del Perid S.A.A, el cual
almacenara los datos extraidos de las diferentes fuentes de

informacion.

e Herramientas de Analisis: Cubo dimensional, gréficos, dashboards y

® lh & .mi =N

»| - » -5

reportes.

SQL Server h%
& Texto ?

Excel ni‘

[ Fuentes de l

=)

DATA MART

¥9¥YD ANOIDVINYOISNVYL ‘NOIDIVYLX3 |

[ Usuario Final

Repositoriode
Datos

de Analisis

Herramientas
(Pentaho)

Informacién

Figura 20. Representacion del Flujo de datos de un Data Mart Elaboracién propia.

3.5. SELECCION E INSTALACION DEL PRODUCTO

Para el desarrollo de la construccion de la solucidon de Business Intelligence se
sigue la Metodologia de Ralph Kimball, ya que constituye procesos definidos que
involucran el ciclo del progreso del proyecto y nos respalda la calidad y eficacia de

la solucién.

El modelo usado para soportar la solucion de Business Intelligence, se baso
principalmente en un esquema estrella, el cual es conformado por tabla de hechos

y un conjunto de tablas que representan dimensiones.

Utilizando el disefio de arquitectura técnica como marco, fue necesario evaluar y
seleccionar componentes especificos de la arquitectura como son la plataforma
de hardware, el motor de base de datos, la herramienta de ETL, herramientas de

acceso y procesos, los cuales son los siguientes:
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e Base de Datos: Microsoft SQL Server 2014.
e Poblamiento de Datos: SQL Server Integration Services.
e Cubos OLAP y Reportes: Pentaho BI.

e Programas: Microsoft Visual Studio 2015.

Una vez realizada la evaluacion y seleccion de los componentes y herramientas
se procedieron con la instalacion y prueba de los mismos para el desarrollo del
aplicativo de Business Intelligence. Cabe mencionar que la empresa dispuso de
estas herramientas de software para el desarrollo del proyecto, por tal motivo no

fue necesario adquirir productos nuevos.

3.6. MODELO DIMENSIONAL

3.6.1. Definicién de las dimensiones

TIEMPO
aRo  MES
W ) TIPO £ AREA
DESCRIPCION
RECLAMOS —— DEPARTAMENTO PROVINCIA DISTRITO
N":IERE_ L W ——— ZONA
— 10— "% merono SEGMENTO
~f_MoTvo T :
e SURMOTIVO J —
1 MONTO — R
| T~ __RECLAMADO
I MONTO
T __LIQUIDAD® pepio
i umuzapo
T RECLAMO

Figura 21. Definicién de las dimensiones.
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3.6.2.Dimensiones

Tabla 13

Determinacion de las dimensiones

PREGUNTAS DIMENSIONES
,Qué? Reclamo
¢cDe quién? Cliente
;Cuando? Tiempo
¢;Donde? Zona
¢Registrado por quién? Area

3.6.3. Asignacion de llaves primarias a las dimensiones

Tabla 14

Asignacion de llaves primarias a las dimensiones

DIMENSIONES LLAVES PRIMARIAS
Tiempo ID_TIEMPO
Area ID_AREA
Zona ID_ZONA
Cliente ID_CLIENTE
Reclamo ID_RECLAMO

3.6.4. Ildentificacion de Jerarquia Analiticas

Tabla 15

Jerarquia Analitica de las Dimensiones

NIVELES
DIMENSIONES 1 2 3 4 5 i
Tiempo Anio_Req Mes_Reg Anio_Liq Mes_Lig
Area Area Tipo_Area
Zona Departamento  Provincia Distrito
Cliente Nombre Tipo_Cliente Telefono Segmento
Reclamo Tipo Motivo Submotvo  Monto_Reclamado Monto_Liquidado  Medio_Utilizado
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3.6.5. Descripcion de las dimensiones

Tabla 16

Descripcion de las Dimensiones

DESCRIPCION DE

DIMENSIONES COLUMNA TIPO DE DATO .
LA DIMENSION
ID_TIEMPO INT Esta Dimension
ANIO_REG INT posee informacion
de tiempo para
DIM_TIEMPO MES_REG INT p _P
ANIO_LIQ INT poder analizar lo
reclamos por
MES LI INT
LR periodos.
ID_AREA INT Esta dimensién
AREA VARCHAR (50) posee informacion
DIM_AREA de la empresa en
TIPO_AREA VARCHAR (50) donde se registro el
reclamo.
ID_RECLAMO INT
Esta dimensién
TIPO VARCHAR (50)
posee la
MOTIVO VARCHAR (50)
informacion
DIM_RECLAMOS SUBMOTIVO VARCHAR (80)
completa del
MONTO_RECLAMADO MONEY )
reclamo registrado o
MONTO_LIQUIDADO MONEY o
liquidado.
MEDIO_UTILIZADO VARCHAR (50)
ID_ZONA INT Esta dimensién
DEPARTAMENTO VARCHAR (50) posee la
PROVINCIA VARCHAR (50) informacion del
lugar en que el
DIM_ZONA ]
cliente se encuentra
DISTRITO VARCHAR (50) y presenta el
inconveniente para
generar el reclamo.
ID_CLIENTE INT
NOMBRE VARCHAR (50) Esta dimensién
DIM_CLIENTE TIPO_CLIENTE VARCHAR (50)  posee los datos del
TELEFONO VARCHAR (12) cliente.
SEGMENTO VARCHAR (30)

78



3.6.6. Definicién de la tabla de hechos

3.6.6.1. Mapeo de Medidas

Tabla 17
Medidas de la Tabla de Hechos

HECHO MEDIDA TIPO
CANT_RECLAMOS_ING Calculada
FACTS_RECLAMOS TOTAL_MONTO_RECLAMADO Calculada
TOTAL_MONTO_LIQUIDADO Calculada
3.6.6.2. Identificacion de Formulas
Tabla 18
Formulas de las medidas de la Tabla de Hechos
MEDIDA FORMULA
CANT_RECLAMOS_ING COUN(ID_RECLAMO)

TOTAL_MONTO_RECLAMADO SUM(MONTO_RECLAMADO)

TOTAL_MONTO_LIQUIDADO

SUM(MONTO_LIQUIDADO)

3.6.6.3. Descripcion de la tabla hechos

Tabla 19

Descripcién de la Tabla de Hechos

CAMPOS TIPOS DE CAMPO
ID_RECLAMO INT
ID_CLIENTE INT
ID_TIEMPO INT
ID_ZONA INT
ID_AREA INT
CANTIDAD_RECLAMOS_ING INT
TOTAL_MONTO_RECLAMADO MONEY
TOTAL_MONTO_LIQUIDADO MONEY

79



3.6.7. Definicién del modelo Estrella

El Modelo Estrella, ha sido construido en el programa Microsoft SQL Server. Se

han elaborado cinco dimensiones y la tabla de hechos definidas en los puntos

anteriores. De esta manera obtenemos el Modelo Dimensional, determinando la

dimensionalidad de cada indicador.

DIM_AREA
¢ ID_AREA
DIM_CLIENTE AREA
TIPO_AREA
% ID_CLENTE DIM_TIEMPO
NOMBRE @ ID_TIEMPO
TIPO_CLIENTE ﬁ ANIO_REG
TELEFONO oo MES_REG
SEGMENTO )
DIA_REG
| FACTS_RECLAMOS |
ID_RECLAMO ANIO_LIQ
ID_CLIENTE MES LIQ
ID_TIEMPO DIA_LIQ
DIM_RECLAMOS ID_ZONA
@ ID_RECLAMO = D_AREA
TIPO
CANTIDAD_DE_RECLAMOS ING DIM ZONA
MaTvo TOTAL_MONTO_RECLAMADC | 8% [ o |p zona
SUBMOTIVO TOTAL_MONTO_LIQUIDADO DEPARTAMENTO
MONTO_RECLAMADO
PROVINCIA
MONTO_LIQUIDADO

DISTRITO
MEDIO_UTILIZADO

Figura 22. Modelo Dimensional

3.7. DISENO FisICO

3.7.1. Definicién del Disefio Fisico

Para el Disefo Fisico, se trasladé el modelo dimensional al modelo fisico,

aplicando nombres y estandares de la base de datos, identificar el tipo de datos y

la longitud de las columnas. Asimismo, se etiqueta atributos como nulos y no

nulos.
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DIM_CLIENTE AT
Nombre de columna Tipo de detos Permitt va.. Nombre de columna Tipo de datos Permitir val... DIM_TIEMPO
§ ID_CLIENTE real 0 9 IDAREA real ] Nombre de columna Tipo de datos Permitir val..
NOMERE varchar(30) AREA varchai(50) § ID_TIEMPO real 0
TIPQ_CLIENTE warchar(30) TR0 AREA varchar(5) ANIO_REG int
TELEFONO varchar(12) 0 MES_REG int
SEGMENTO warchar(30) DIA_REG int
O ANIOLIQ int
& MES_LIQ int
FACTS_RECLAMOS DIALI int
Nombre de columna Tipo de datos Permitir val... : 0
DINIRECCAMDS - 1D_RECLAMO el
Nombre de columna Tipo de datos Permitir val...
ID_CLIENTE real
9 IDRECLAMO real O 5
1D_TIEMPO real M 8
TIPO varchar(30) — & DIM_ZONA
1D_ZONA real Nombre de columna Tipo de datos Permitir val...
MOTIVO varchar(30)
ID_AREA real § ID_ZONA real O
SUBMOTIVO varchar(80)
CANTIDAD_DE RECLAM.. int DEPARTAMENTO varchar(50)
MONTO_RECLAMADO mongy
TOTAL_ MONTQ RECLA..  money PROVINCIA varchar(50)
MONTO_LIQUIDADO money
TOTAL MONTO_LIQUID...  meney DISTRITO varchar(50)
MEDIO_UTILIZADO warchar(30) 0 0
u]

Figura 23. Disefio Fisico del Data Mart

3.8. DISENO Y DESARROLLO DE LA PRESENTACION DE DATOS

3.8.1. Selecciéon de la herramienta ETL

Para este proyecto de tesis se hizo uso de la herramienta ETL : Integration

Services del entorno de desarrollo Microsoft Visual Studio, se desarrollaron

paquetes para la extraccion, transformacion y carga (ETL) de los datos, con

origen en el procesamiento de transacciones en Linea (OLTP) y con destino en el

procesamiento analitico en linea (OLAP).

3.8.2. Identificacién de fuentes y destinos detallados

Identificaremos el origen de datos de las tablas del sistema transaccional a las 5

dimensiones, disefladas para el sistema analitico.
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3.8.2.1. Dimensién Tiempo

RECLAMOS_REG DETALLE_ASESOR F

1| % opEcLamo 9 COD_DETALLE ASESOR
RO FECLAMO MPOATE RECLAMADO
DESC_CLENTE locg | MPORTELIGUARO i DIM_TIEMPO
FACT_RECLAMADA ESTADO RECLAMO
FACT_RECLAMADA_FECHA FECHA RECLAMO 1D TIEMPO
TELEFOMO_RECLAMADO FECHA_LCUIDACION —

1| ApenOM RECLAMANTE €00 USUARO F ANIO REG
CORREQ_FECLAMANTE CO0_APRECIACION —
COD,CARGO €0D_SOLUOION MES_REG

|| consummame CO0_RESULTADO REC
COD_CLENTE 0 RECLAMO ANIO_LIQ
CO0_MEDIO_UTL F
COD_CLASFICACION MES_LIQ

[}

Figura 24. Fuentes y Destinos de la Dimension Tiempo.

3.8.2.2. Dimension Area

USUARIOS

§ COD_USUARIO
USUARIO_SISTEMA
COD_SISTEMA
APENOM_USUARIO
AREA_USUARIO
JEFE_USUARIO
TIPO_AREA

DIM_AREA

ID_AREA

AREA

TIPO_AREA

L

Figura 25. Fuentes y Destinos de la Dimension Area.

3.8.2.3. Dimension Reclamos

/

—— = === DIM_RECLAMOS

o_RECUA0

————m | e TIPO

" mcmens e et MOTIVO

- | wam | SUBMOTVO

v onammceon Y . MONTO_RECLAMADD
T MONTO_LIQUIDADO

TV BECLARSD

e MEDIO_UTILIZADD

Figura 26. Fuentes y Destinos de la Dimension Reclamos.




3.8.2.4. Dimensién Zona

| DIM_ZONA
Ssoaa ID_ZONA
oumsas ‘ DEPARTAMENTO
o PROVINGIA
DISTRITO

Figura 27. Fuentes y Destinos de la Dimension Zona.

3.8.2.5. Dimensioén Cliente

TIPO_CLIENTE

¥ L0000 _Teo Ll
DESC_TIPO_CLI
SEGLAENTE
3 DIM_CLIENTE
8 ID_CLIENTE

CLIENTE

¥ COD_CLIENTE - NOMBRE
HOMBRE_CL
T F TIPO_CLIENTE
ISC ERPCIOMN_CLR) TELEFGND
SO TGO _OLI
TILIPONG SEGMENTO

CO0_GED

Figura 28. Fuentes y Destinos de la Dimensién Cliente.

3.8.3. Carga de las dimensiones

Se han definido los flujos que controlen la ejecucion y el flujo l6gico, determinado
las precedencias de las dimensiones y la tabla de hechos. Para lo cual, se utilizé
la herramienta ETL seleccionada, se cred un proyecto de Integration Services y
conexiones de Origen y Destino de los datos. Asimismo, se incorporo el flujo de
control de un paquete, se realizé la limpieza del Data Mart y elaboré los

comandos de poblacion de las dimensiones y tabla de hechos.
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Q‘a ngﬂ‘:ELI?SIONES
J [

L

i-)i DIM_TIEMPO

i-)i DIM_AREA

i_)i DIM_RECLAMOS |1

i-)i DIM_CLIENTE 1\

i-)i DIM_ZONA

Y.

i-)i FACTS_RECLAMOS

Figura 29. Carga de las Dimensiones y Tabla de Hechos.

3.8.3.1. Limpieza del Data Mart

|53 Execute SQL Task Editor O X
1 Configure the properties required to run SQL statements and stored procedures using the selected connection,
L3
v General
Parameter Mapping Name LIMPIA DIMENSIONES
Result Set Description Execute SQL Task
Expressions v Options
TimeOut 0
CodePage 1252
TypeCenversionMode Allowed
v Result Set
ResultSet None
v 50l Statement
ConnectionType OLEDB
Connection HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS.solucione
50LSourceType Direct input
SOLStatement TRUMNCATE TABLE FACTS_RECLAMOS DELETE F
IsQuerySteredProcedure False
BypassPrepare True
Name
Specifies the name of the task.
Browse... Build Cuery... Parse Query

Figura 30. Inicio de Limpieza del Data Mart.
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| % Enter SQL Query O *

TRUNCATE TABLE FACTS_RECLAMOS
DELETE FROM DIM_RECLAMOS
DELETE FROM DIM_CLIENTE

DELETE FROM DIM_TIEMPO

DELETE FROM DIM_ZONA

|DELETE FROM DIM_AREA

Cancel

Figura 31. Ejecucion de consulta SQL
para Limpieza del Data Mart

3.8.3.2. Carga de la Dimension Tiempo

> omeen

» E€ om_Eneo

Figura 32. Flujo de Datos de la Dimensién Tiempo.

4 OLE DB Source Editor

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

Connection Manager
Columns
Error Output

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

OLE DB connection manager:

HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS soluciones

Data access mode:

SQL command

SQL command text:

E3

SELECT
DISTINCT
A.COD_DETALLE_ASESOR
.YEAR(A.FECHA RECLAMO) _ AS ANIO_REG
MONTH(A.FECHA_RECLAMO) AS MES_REG
|YEAR(A.FECHA_LIQUIDACION) AS ANIO_LIQ
MONTH(A.FECHA_LIQUIDACION) AS MES_LIQ)
FROM DETALLE_ASESOR A INNER JOIN RECLAMOS_REG B
ON AID_RECLAMO = B.ID_RECLAMO
GROUP BY A.COD_DETALLE_ASESOR, VEAR
(AFECHA_RECLAMO) , MONTH(A.FECHA_RECLAMO) YEAR
(AFECHA_LIQUIDACION) ,MONTH(AFECHA_LIQUIDACION)]

Preview...

Cancel

New...

Parameters.

Build Query..

Browse...

Parse Query

Help

Figura 33. Sentencia SQL para la Dimensién Tiempo.
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3.8.3.3. Carga de la Dimensién Area

B> orcen

* E€ omares

Figura 34. Flujo de Datos de la Dimension Area.

14 OLE DB Source Editor

u
Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB provider.
Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. If
CI using the SOL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query
olumns
Builder.
Error Output
OLE DB connection manager:
HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS soluciones - New..
Data access mode:
SOL command v
SOL command text:
SELECT COD_USUARIO, AREA_USUARIO, TIPO_AREA FROM USUARIOS Parameters..
Build Query...
Browse...
Parse Query
Preview..

Figura 35. Sentencia SQL para la Dimension Area.

3.8.3.4. Carga de la Dimension Reclamos

B> omen € omreaamos R

Figura 36. Flujo de Datos de la Dimensién Reclamos



|4, OLE DB Source Editor u} x
Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB provider.
ST Specify an OLE DB cannection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. If using

Columns

Error Output

OLE DB connection manager.

the SOL command access mede, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder.

HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS,soluciones
Data access mode:

SQL command

SOL command text:

SELECT

SC_MEDIO_UTIL

FROM RECLAMOS_REG A
=B.COD_CLASIFICACION

C.COD_SUBMOTIVO

EID_RECLAMO

INNER JOIN MEDIC_UTILIZADO F ON

A.COD_MEDIO_UTIL=F.COD_MEDIO_UTIL
GROUP BY

E.COD_DETALLE_ASESOR, B.DESC_CLASIFICACION,D.DESC_MOTIVO_RECLAM
0,C.DESC_SUBMOTIVO, EIMPORTE_RECLAMADO,E.IMPORTE_LIQUIDADO, F.DE
INNER JOIN CLASIFICACION B ON A.COD_CLASIFICACION

INMER JOIM SUEMOTIVO_RECLAMO € ON A.COD_SUBMOTIVO =

INNER JOIN MOTIVO_RECLAMO D ON

C.COD_MOTIVO_RECLAMO = D.COD_MOTIVO_RECLAMO
INNER JOIN DETALLE_ASESOR E ON AJD_RECLAMO =

Preview...

New...

Parameters...

Build Query.

Browse...

Parse Query

Figura 37. Sentencia SQL para la Dimension Reclamos.

3.8.3.5. Carga de la Dimensién Zona

> orocen

L 4

Ee om_zona

Figura 38. Flujo de Datos de la Dimensién Zona.

L& OLE DB Source Editor

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

Columns

Error Qutput

OLE DB connection manager:

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

HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS. soluciones.

Data access mode:

SQL command

SQL command text:

MNew...

SELECT COD_GEQ,DEPARTAMENTO,PROVINCIA DISTRITO FROM GEOGRAFIA

Preview...

Parameter:

Build Query...
Browse...

Parse Query

Figura 39. Sentencia SQL para la Dimension Zona.
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3.8.3.6. Carga de la Dimension Cliente

> omeen

& e(- DIM_CLIENTE

Figura 40. Flujo de Datos de la Dimensién cliente.

., OLE DB Source Editor

Connection Manager
Columns
Error Qutput

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

Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. If

using the SQL command access mode, specify the SQL command either by typing the query or by using Query
Builder.

OLE DB connection manager.

HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS soluciones - MNew...
Data access mode:
SOL command ~
SQL command text:
SELECT DISTINCT [ —
ACOD_CLIENTE,
AMNOMBRE_CLI,
B.DESC_TIPO_CL, Build Query..
ATELEFONO,B SEGMENTO
FROM CLIENTE A INNER JOIN TIPO_CLIENTE B
ON ACOD_TIPO_CLI = B.COD_TIPO_CLI Browse..
Parse Query

Preview.

Figura 41. Sentencia SQL para la Dimension cliente.

3.8.4. Carga de la tabla hechos

i_)i FACTS_RECLAMOS

Figura 42. Tabla de Hechos en el Flujo de Control
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L OLE DB Source Editor [m] x

Configure the properties used by a data flow te obtain data from any OLE DB provider.

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

Error Qutput

OLE DB connection manager:

HUGO-PC.PREVENCION_RECLAMOS.soluciones - New...

Data access mode:

SQL command -

SQL command text:
SELECT DISTINCT

B.ID_RECLAMO, D.ID_CLIENTE, E.ID_TIEMPO, F.ID_ZONA, J.ID_AREA, C.MONTO_R
ECLAMADO,C.MONTO_LIQUIDADOD

Parameters...

Build Query...
DETALLE_ASESOR A

INNER JOIN RECLAMOS_REG B ON A.ID_RECLAMO=B.ID_RECLAMO

INNER JOIN DIM_RECLAMOS C ON C.ID_RECLAMO=A.COD_DETALLE_ASESOR Browse..
INNER JOIN DIM_CLIENTE D ON D.ID_CLIENTE=E.COD_CLIENTE

INNER JOIN DIM_TIEMPO E  ON E.ID_TIEMPO=A.COD_DETALLE_ASESOR

INNER JOIN CLIENTE H ON B.COD_CLIENTE = H.COD_CLIENTE Parse Query
INNER JOIN DIM_ZONA F ON F.ID_ZONA=H.COD_GEO
INNER JOIN DIM_AREA J ON LID_AREA=A.COD_USUARIO

Preview.

Figura 43. Sentencia SQL para la Tabla de Hechos

3.8.5. Carga de las dimensiones y tabla de hechos

Con el resultado del adecuado poblamiento de las tablas de dimensiones y
hechos, se da como producto el flujo de control ejecutado satisfactoriamente, visto

en la siguiente figura.

‘i LIMPLA
IT¥ Dmensiones
5, LY 4 5, A 4
@ig DTENPO V] @ DWMCUENTE B
i')i DIM_RECLAMOS 1\
3 v 4
T RRAELE i')i DIM_ZONA
Q

i-)i FACTS_RECLAMOS

Figura 44. Ejecucion del Flujo de Control de Dimensiones y Tabla de Hechos.
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3.9. ESPECIFICACION DE LA APLICACION PARA USUARIOS FINALES

Esta es la etapa donde identificamos los aplicativos y usuarios finales que
accederan a ellos. Es por ello que el acceso a la solucion de Business
Intelligence, se dar4d mediante una web realizada en Pentaho alojada en un
servidor de la empresa, para los usuarios internos del sistema, quienes forman el
perfil gerencial del area de soluciones de la empresa Telefonica del Pera S.A.A.

Para este proyecto de tesis se definieron dos tipos de usuarios finales:

e El Gerente General: El usuario posee opciones de consulta mas
estratégicas, para este usuario se han disefiado y desarrollado

reportes que permitan cambiar los pardmetros de consulta.

e Analistas: Este usuario tiene un nivel de consulta tactico y
operacional, del mismo modo para este usuario se han desarrollado

reportes estandares de acuerdo a su nivel de consulta.

3.10. DESARROLLO DE LA APLICACION PARA USUARIOS FINALES

3.10.1. Seleccién de herramienta para el proceso analitico

Para el Procesamiento Analitico se ha empleado Pentaho BI, con el fin de

construir el cubo respectivo para el Data Mart y la visualizacién de reportes.

pentaho

Hitachi Group Company

Figura 45. Logo de Pentaho® A Hitachi Group Company
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3.10.2. Creacion del Cubo

La elaboracion del cubo en Pentaho se inici6 creando el Data Source y Data

Source, para ello, se siguieron los pasos que describiremos a continuacion:

e Ingresamos a la ventana inicio de Pentaho y creamos un

nuevo Data Source

File

View Tools Help

Home v

Browse Files Getting Started

Samples
Create New Analysis Report

About
siness Analytics

Manage Data Sources Interactive Report

Documentation Dashboard “ovide you a high level
Data Source ho works
=wnatitean do
- How to get started

- Where to go for help

Tutorials

STEELWHEELS

Figura 46. Ventana de inicio de Pentaho.

e Ingresamos el Nombre deseado, en este caso “TELEFONICA”

y en el tipo de fuente ponemos “Database Table(s)”, luego

aremos clic en el simbolo de “+” para generar nuestra

conexion con el servidor de BD.
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Data Source Wizard

Data Source Name:
TELEFONICA

Select Tables Source Type:
Database Table(s) =

> Select Source Type

Define Joins

Select a database connection and click Next to choose fram a list of the available database tables.
Connection: 2+ X

AgileBl

Audit

SampleData
pentaho_operations_mart

Create data source for:

Reporting only

® Reporting and Analysis (Requires Star Schema)

Figura 47. Ventana de inicio para la generacion de un nuevo Data Source
en Pentaho.

Configuramos la nueva conexion con nuestro servidor MS-
SQL server

Database Connection

General Connection Name:

Advanced SOLUCIONES

Options -

Pooling Database Type: Settings
Generic database Host Name:
H2 HUGO-PC
Hypersonic Database Name:
LS S SEREHLEITS PREVENCION_RECLAMOS
MonetDB p—
Pentaho Data Services nstance Name:
PostgreSQL
SparksQL Port Number:
Cloudera Imnala 111433

Adding Databases @ sar pame:
Access: soluciones
Native (JDBC)
ODBC

JNDI

Use Integrated Security

Figura 48. Configuracion de conexion Pentaho — MS SQL SERVER.
Como siguiente paso escogemos las tablas dimensionales

creadas y pobladas en nuestra base de datos, junto con la
tabla de hechos
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5 .
> Select Tables oeheme:

dbo [ ]

Define Joins
Available Tables: Selected Tables:
"dbo"."APRECIACION_ASESOR" "dbo"."DIM_AREA"
"dbo"."CARGO_REC" "dbo"."DIM_CLIENTE"
"dbo"."CLASIFICACION" "dbo"."DIM_RECLAMOS"
"dbo"."CLIENTE" "dbo"."DIM_TIEMPO"
"dbo"."DETALLE_ASESOR" "dbo"."DIM_ZONA"
"dbo"." GEOGRAFIA" "dbo"."FACTS_RECLAMOS"

"dbo"."MEDIO_UTILIZADO"
"dbo"."MOTIVO_RECLAMO"
"dbo"."RECLAMOS_REG"
"dbo"."RESULTADO_RECLAMOQ"
"dbo"."SISTEMA_RECLAMO"
"dbo"."SUBMOTIVO_RECLAMO"
"dbo"."TIPO_CLIENTE"
"dbo"."TIPO_SOLUCION'
"dbo"."USUARIOS"
"dbo"."reclamos_ingresados"
"dbo"."reclamos_ingresados_bkp"
"dbo"."sysdiagrams"

Fact Table:
"dbo"."FACTS_RECLAMOS"

E

Cancel

Figura 49. Seleccion de dimensiones y tabla de hechos.

Se crean las conexiones entre la tabla de hechos y las

dimensiones

Left Table: Right Table:

"dbo"."FACTS_RECLAMOS" B [dbo"."DiM_zONA" ]
Key Field: Key Field:

D_RECLAMO ID_ZONA

D_CLIENTE DEPARTAMENTO

D_TIEMPO PROVINCIA

ID_ZONA DISTRITO

D_AREA

CANT_RECLAMOS_ING

CANT_RECLAMOS_LIQ

Create Join

Join(s):

"dbo"."FACTS_RECLAMOS".ID_AREA - INNER JOIN - "dbo"."DIM_AREA".ID_AREA -

"dbo"."FACTS_RECLAMOS".ID_CLIENTE - INNER JOIN - "dbo"."DIM_CLIENTE".ID_CLIENTE
"dbo"."FACTS_ LAMOS".|ID_RECLAMO - INNER JOIN - "dbo"."DIM_RECLAM ID_RECLAM
"dbo"."FACTS_ LAMOS".ID_TIEMPO - INNER JOIN - "dbo"."DIM_TIEMPO".ID_TIEMPO
"dbo"." FACTS_RECLAMOS".ID_ZONA - INNER JOIN - "dbo"."DIM_ZONA".ID_ZONA

Figura 50. Creacién de Joins en Pentaho.
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3.10.3 Seleccion de herramienta para reportes

Para crear los reportes se empled la opcidn “Analysis Report” de Pentaho,
teniendo como principal objetivo organizar los datos para ser presentados de

manera organizada, dinamica y grafica para el usuario final.

O-per-led:- B B &2 admin v

~ Layout DmyY ko ecs || v

Find: |

 AREA

SaRer

* DEPARTAMENTO
&3 DEPARTAMENTO

~ ID AREA

1D AREA
* ID CLIENTE
1D CLIENTE +

* D RECLAMO
31D RECLAMO
~ D TIEMPO ~ Properties

T Drag an avallanle
~ D ZONA Report Options._

©ID Z0NA

* MEDIO UTILIZADO

S MEDIO UTILIZADO - 2ed help getting stzried? [EEh]

Figura 51. Ventana para la elaboracion de reportes en Pentaho.

3.10.4 Visualizacién de reportes generados

Se construyeron los reportes gerenciales en la aplicacion descrita en el punto
anterior, habiendo seguido con los requerimientos solicitados por los usuarios,

con el fin de una adecuada explotacion de la informacion.

e Cantidad de Reclamos Ingresados por Negocio.
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Opened\; B & =2 admin v

N GO R ewss [H[lnv

- CANTIDAD DE RECLAMOS ING
- 0 50000 100000 150,000 200000 250,000 300000 350000 400,000 450,000 500000 550000 600,000

~ DEPARTAMENTO
& DEPARTAMENTO
~DIALIQ
@DiaLQ
~ DIAREG s -

SDIAREG Drop Level Here
~ DISTRITO

@ DISTRITO
~ID AREA
i AREA Drop Messure Here
~ID CLIENTE
1D CLENTE
~ 1D RECLAMO

mF0

ANIO REG and MES REG

31D RECLAMO
~ID TEMPO
SID TEMPO
1D ZONA

©ID ZONA o Chart Options.

Figura 52. Reporte: reclamos ingresados por negocio (FIJO).

e Total de montos reclamados y liquidados.

2 -
Opened~ E7 B l 2 admin v
- ~ Oy ko @I
Find: Vie AN 80 000 000
. . - — 70,000,000
) . or Stack @ 60,000,000
! s 50,000,000
> . = 40000000
- " AMADO
ONTO LIQUIDA... - 30,000 000 u T MONTO LIQUIDADO
£ TOTAL MONTO RECLAM
~ NOMBRE . . 20000000
~ PROVINCIA . 10,800,008
~SEGMENTO — °
- # v 3 -': 3 + 3 “f
@ P . . ANIO REG and MES REG

Figura 53. Reporte: montos de reclamados registrados y liquidados,
segundo semestre 2017.

e Reclamos registrados por zona geogréfica.
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Fle View Tools
Opened v B & > admin ~
surs I
e
v ANIO LIQ
Sanoug
~ ANIO REG
B ANIO REG
- AREA W Areaupa
P W Caanara
- DEPARTAMENTO S
ca
S DEPRRTAMENTO W Lambayeque
~DiALQ wune
DoLQ W Pura
DIAREG m Fuo
SDIAREG W Tscra
o W Tumbes
@DISTRTO
~ 1D AREA -
» Y ® e
Qnsre & & < & &
~ID CLIENTE — + i i
©pcumTE . Chart Options. ANIO REG 2nd MES REG

Figura 54. Reporte: reclamos registrados por departamento en el segundo

semestre 2017.

Porcentaje de Reclamos ingresados por motivo de reclamo.

View  Tools

Opened v

BB

LN 5 o
v o Fiters
Findt (VES 00 G ~ 00%
~MESLIQ MES REG v -
@M L Drop Level Here .
TMES REG Color Stack € e
O MESREG E 705
MOTvO v ]
=
Drop Level Here 5 o
3
e
& s0%
u
a
CANTIDAD DE RECLAM... v 2
Drop Measure Here 3
B

Muio-Char: &

- ANIO REG and MES REG

admin v

s @

W ALTANUEVA
W AVERISS
BAJAS ¥ RETENCIONES
= E0UPO
W INCIDENCIA
W LLAMADAS
W MIGRACION
W N0 VIGENTE
W OTROS COBROS
W SUSPENSION TEMPORAL | CORTE POR DEUDA

Figura 55. Reporte: porcentaje de reclamos
segundo semestre 2017.

Porcentaje de Reclamos ingresados

reclamo

ingresados por motivo,

por sub-motivo de
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Fle View Tools Help

Openedv B B =& admin v

T h O|E Y %o B/~
rans @ b MoFiters

Find: recla O View e =

~ID RECLAMO LE 30 v

€D RECLAMO Drop Level Here

™ o o Color Stack &

S MONTO RECLAMADO

+ Measures SUBMOTIVO v

EaCANTIDAD DE RECLAMOS . Drop Leved Here

& Measures &5

& RECLAMADO

CANTIDAD DE RECLAM... ¥

Drop Mezsura Here

ANIO REG and MES REG

Figura 56. Reporte: porcentaje de reclamos ingresados por sub-motivo,
segundo semestre 2017.

e Reclamos registrados por canal de atencion.

Fie View Tools Help

Openedv B B PP admin ~

3

.

N \ BE7 % o B I v
Yoois @ - 1 Fiter
O View v — = 5 X AREAexciudes SINSOCIO v
- MESREG B
P Drop Level Heve
7 ID AREA Calor Stk € 140,000
&0 aREs =
T AREA = 120,000 |
Lipares 100000 |
~TIPO AREA |
©TIPO AREA o

CANTIDAD DE RECLAM...

Drop Messurs Fere

P

4
GANTIDAD DE REGLAM O ING
& 2

. o—
» & 8 n
& 3 & § & &
- ANIO REG and MES REG

Figura 57. Reporte: cantidad de reclamos registrados por canal de
atencion, segundo semestre 2017.

¢ Reclamos Ingresados por medio de registro.
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Ope;ec - BB > admin v

“ Ol Y %o enss @[l

CARTA CORREO ELECTRONICO PRESENCIAL

~ MEDIO UTILIZADG
S MEDIO UTILZADO

5%) @ 20177
® 20178

20179
® 201710
® 201711
® 201712

Figura 58. Reporte: cantidad de reclamos por medio de registro en el
segundo semestre 2017.

3.11. IMPLEMENTACION

Para comenzar con la implementacion de la solucién de Business Intelligence, se
hizo un analisis de los requerimientos de los usuarios finales, pudiendo definir asi
las reglas del negocio, luego realizar el Disefio del Data Mart y posteriormente

crear el proceso ETL.

3.11.1 Plan de Implementacién

Para el Plan de Implementacion se considero lo siguiente:

e Capacitacion del sistema a los usuarios del area de
soluciones de la empresa Telefonica del Pera S.A.A.

e Capacitacion técnica de la herramienta al personal designado
por el gerente del area de soluciones, con fin de que puedan
dar soporte y mantenimiento de la herramienta.

e Revision de los datos antes del inicio de la implementacion.

¢ Inicio de operacion y puesta en marcha.
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3.12 MANTENIMIENTO Y CRECIMIENTO

Para el mantenimiento del Business Intelligence se tomo0 en cuenta una serie de

puntos importantes a tomar:

Soporte continuo del BI.

e Capacitacion constante sobre actualizaciones a los usuarios finales.
e Monitoreo constante de la Base de Datos.

e Monitoreo del rendimiento de las consultas.

e Mantenimiento del proceso ETL.

e Comunicacion constante con los involucrados para el aseguramiento
y utilidad del aplicativo, asi mismo para la solicitud de nuevos

reportes, automatizaciones o correccion de errores.

Para el crecimiento del aplicativo de Business Intelligence se debié iterar y pasar
por todas las fases de la metodologia de Ralph Kimball para administrar los

cambios obtenidos.

Se identificaron los errores y se resolvieron inmediatamente, se tomaron como
referencia prioridades de mejoras menores y mayores como ventaja estratégica,

para el crecimiento del aplicativo de Business Intelligence, entre las cuales fueron:

Mejoras Menores:

e Incorporacion de datos.

e Nuevas agregaciones.

Mejoras Mayores:

e Creacion y/o actualizacion de tablas o atributos de las
tablas.
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e Otras tareas de mejora realizadas en un periodo de tiempo

extenso.

3.13 GESTION DEL PROYECTO
La fase gestion de proyectos permiti6 administrar todo el ciclo de vida de la
metodologia seleccionada y ademas, tener un plan para prevenir, corregir y

afrontar los posibles riesgos que se pudiesen presentar durante la ejecucion.

A continuacién, se presentan dos casos para la toma de decisiones, utilizando la

nueva herramienta.

Caso 1: Identificar qué motivos de reclamos necesitan un mayor enfoque de

solucion.

e Ingresar al sistema web

User Console

Figura 59. Casol: Ventana de login para el acceso al sistema en Pentaho

e Dar clic en “File” y luego en “Open” para poder elegir el reporte que
desea analizar.

e Seleccionar el reporte a analizar:
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Open

Filename:

% de Reclamos ingresados por motivo de reclamo

Location:
fhomefadmin v I:__’I‘

(Name —— [7ype|DateModifid [P
[ 9 de Reclamos ingresados por motivo File  Mar 28, 2018 4:39:33 AM

[l 9 de Reclamos ingresados por motivo de reclamo  File

[l % de Reclamos ingresados por sub-motivo File
[ montos reclamados y liquidados File
@ RECLAMOS INGRESADOQS POR NEGOCIO File
@ RECLAMOS INGRESADOS POR ZOMA GEO. File
Il reclamos regist. nor canal de atencion Fila

Figura 60. Caso 1: Seleccion de reportes en Pentaho

Mar 28, 2018 4:32:14 AM
Mar 28, 2018 4:39:06 AM
Mar 28, 2018 4:02:23 AM
Mar 28, 2018 3:33:10 AM

Mar 28, 2018 4:20:00 AM

-

Mar 28 2018 A-51-35 AM

Analizar la informacion presentada en el dashboard.

TANIOLIQ
Sanoug
~ANIOREG
S ANIO REG
~ AREA
Sanza Drop Level Here
~ DEPARTAMENTO

S DEPARTAMENTO

~DIALIQ

S0 LQ

~DIAREG

S DI REG

~DISTRITO

SDISTRITO

~ID AREA

&30 AREA

1D CLENTE

& 1D CLIENTE S

Drop Level Here
Color Seack &

MOTVO

Messures &

CANTIDAD DE RECLAM...

Drop Measure Hers

100%

CANTIDAD DE RECLAMOS ING

Mo Filtes

E&Y %o

rs

W ALTANUEVA
3 W AVERIAS

ANIO REG and MES REG

BAJAS Y RETENCIONES
W EQUIPO
W INCIDENCIA
W LLAMADAS
W MIGRACION
W NO VIGENTE
W OTROS COBROS

Figura 61. Caso 1: Dashboard con la cantidad de reclamos

Realizar la toma de decisiones

W SUSPENSION TEMPORAL / CORTE POR DEUDA

Caso 2: Identificar las zonas del Perd que concentren un mayor indice de

reclamos.

Ingresar al sistema web
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@ Pentaho User Console - X g - O X

< C | @ locahost enta y | &

% Aplicaciones [} [} € ConsultaRUC §8) bPopup||Uncomple [} Lalntranet [} Movistar chile Otros marcadores

Yelefonica

User Console

Figura 62. Caso 2: Ventana de login para el acceso al sistema en Pentaho

Dar clic en “File” y luego en “Open” para poder elegir el reporte que

desea analizar

File View Tools Help
New 3
Open...

Manage Data Sources...

Recent > . -
- o e
Favorites Nl Files Getting Started

Welcome Samples Tut

Log Out

Learn More About
Pentaho Business Analytics

rC Ud

Documentation

l

This video will provide you a high level
overview of:

- How Pentaho works

-What it can do

Figura 63. Caso 2: Seleccion de reportes en Pentaho

Seleccionar el reporte a analizar:

102



Open

Filemame:

RECLAMOS INGRESADOS POR ZONA GEO.

Location:

/Mome/admin I:.__‘I‘

@ % de Reclamos ingresados por motivo File Mar 28, 2018 4:39:33 AM

[l % de Reclamos ingresados por motivo de reclamo  File  Mar 28, 2018 4:32:14 AM

[l % de Reclamos ingresados por sub-motivo File  Mar 28, 2018 4:39:06 AM

@ montos reclamados y liquidados File Mar 28, 2018 4:02:23 AM

@ RECLAMOS INGRESADOS POR NEGOCIO File Mar 28, 2018 3:33:10 AM

@ RECLAMOS INGRESADOS POR ZONA GEO. File Mar 28, 2018 4:20:00 AM

[ reclamos regist. por canal de atencion File  Mar 28, 2018 4:51:35 AM "

Figura 64. Caso 2: Seleccion del reporte en Pentaho

Analizar la informacion presentada en el Dashboard

~ Layout Ei Y

Koo @ b Mo Filters

ANIO REG v 600,000

~ANIDLIQ B L E i v 550,000

SANIOLIQ Drop Level Here 500,000
~ ANIO REG
B ANIO REG
~ AREA

Color Stack & 2 450,000

DEPARTAMENTO v & 400000

LAl

S AREA Drop Level Here
~ DEPARTAMENTO es &

€2 DEPARTAMENTO -

*DIALIQ (CANTIDAD DE RECLAM.. v~

SoaLg
~DIAREG
©DIAREG
~DISTRITO
SDISTRITO —_— ,
71D AREA center [ 4
QD AREA &
~ID CLIENTE #

Sincons -
P

CANTIDAD DE RECLAM

150,000
100,000

50,000

3 o
% IS

® £

&

ANIO REG and MES REG

W frequipa

B Cajamarca
Huancavelica

e

W Lambayeque

uuma

» P

u Funo

W Teona

W Tumoes

Figura 65. Caso 2: Dashboard con la cantidad de reclamos por distrito

Realizar la toma de decisiones
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CAPITULO IV

ANALISIS DE RESULTADOS Y CONTRASTACION
DE LA HIPOTESIS



4.1 POBLACION Y MUESTRA

4.1.1 Poblacion

Todos los procesos en la empresa Telefonica del Peru S.A.A.

N = Indeterminado

4.1.2 Muestra

Proceso de toma de decisiones del area de Soluciones de la empresa Telefonica
del Perd S.A.A.

n = 30 Procesos de toma de decisiones del area de Soluciones de la empresa
Telefonica del Perd S.A.A.

4.2 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.2.1 Resultados Genéricos

A. Fase: Planificacién del Proyecto
¢ Alcance del Proyecto.
e Estudio de Factibilidad.

e Presupuesto.

B. Fase: Definicion de los requerimientos del negocio
e Organigrama Empresarial.
e Organigrama del Area de Ventas.
e Productos, Servicios y Clientes.
e Cadena de Valor.

e Procesos de Negocios.
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C.

G.

Entrevistas.

Especificacion de Requerimientos.
o Definicion de Medidas
o Definicion de Entidades

o Definicion de Fuente de Datos

Fase: Disefio de la Arquitectura Técnica

Fase: Seleccién e Instalacion del Producto

Fase: Modelo dimensional

Fase: Disefio Fisico

Definicién de las dimensiones

o Asignacion de llaves primarias a las

dimensiones.

o Identificacion de jerarquias analiticas.

o Descripcion de las Dimensiones
Definicion de la Tabla Hechos

o Mapeo de medidas

o ldentificacion de férmulas

o Descripcion de la tabla de hechos

Definicion del Modelo Estrella

Definiciéon del disefio fisico

Fase: Disefio y Desarrollo de Presentacion de Datos

Seleccion de la Herramienta ETL.

Identificacion de Fuentes y Destinos Detallados por
Dimension.

Limpieza del Data Matrt.

Carga de Dimensiones.

Carga de la Tabla de Hechos.
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Carga de Dimensiones y Tabla de Hechos

Incrementales.

H. Fase: Especificacidén de la Aplicacion para usuarios Finales

I Fase: Desarrollo de Aplicacién para usuarios finales

l. Fase: Despliegue

Seleccién de la Herramienta para el Procesamiento

Analitico.

Creacion del Cubo.

Personalizacion del Cubo.

o

o

o

o

Creacion de Jerarquias en las Dimensiones.
Creacion de Campos Calculados.
Creacion de KPlIs.

Visualizaciéon de Informacién del Cubo.

Reportes desde el Cubo con Reporting Services.

Reportes generados desde el aplicativo.

4.2.2 Resultados Especificos

En adelante, mostramos los resultados de los indicadores de la Pre — Prueba (Gc)

y Post — Prueba (Ge).
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Tabla 20

Ficha de observacion de la investigacion - Comparacion de Resultados Pre y

Post Prueba
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4.2.3. Resultados Numéricos

A. Indicador: Tiempo para extraer la data — KP1
Tabla 21
Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI1
PIrDL:gt;a Post - Prueba
200 2 2 2
150 1 1 1
205 2 2 2
300 25 25 25
120 1 1 1
240 2 2 2
225 2 2 2
240 2 2 2
180 25 2.5 2.5
210 25 2.5 2.5
240 25 2.5 2.5
180 25 2.5 2.5
210 2 2 2
240 2 2 2
280 2 2 2
150 2 2 2
240 1 1 1
330 3 3 3
240 2.1 2.1 2.1
280 2 2 2
270 25 2.5 2.5
240 2 2 2
180 2 2 2
270 25 2.5 2.5
270 2 2 2
310 2 2 2
250 25 25 25
210 2 2 2
210 2 2 2
230 2 2 2
Promedio 230 2.07
Meta Planteada 25
N° Menor a promedio 20 20 30
% Menor a promedio 66.66% 66.66% 100.00%

El 66.66% de los tiempos del usuario final para realizar la extraccion de la data en

la post prueba fueron menores que su tiempo promedio.
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El 66.66% de los tiempos del usuario final para realizar la extraccion de la data en

la post prueba fueron menores que la meta planteada.

El 100.00% de los tiempos del usuario final para realizar la extraccion de la data

en la post prueba fueron menores que el tiempo promedio obtenido de la pre

prueba.

Estadistica Descriptiva

Pre Prueba

Post Prueba

+ Informe de resumen de Pre - Prusba EI@

Informe de resumen del tiempo para realizar la extraccion de la data (Pre - Prueba)

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado o

Valor p 0523
Media 22000
DesvEst. 4833
Varianza 213621
Asimetria  -0.161222
Curtosis 0.038148
N 30
Minima 12000
ter cuartil 20375
Medisna 240.00
3er cuartil 27000
ES ES Méxime 330,00
Intervalo de confianza de 95% para I media
— s 21135 248,05
Intervalo de confianza de 35% para la mediana
21000 24000
Intervalo de confianza de 5% para la desviacion esténdar
Intervalos de confianza de 95% 38.49 6438
1 |
e I 1
1 4
wasa{ | +

£y = 0 e

Figura 66. Estadistica descriptiva para KPI1 (Pre Prueba).

+ Informe de resumen de Pos Prueba | = e |

Informe de resumen del tiempo para realizar la extraccion de la data

Prueba de normalidad de Andersen-Darling

A-cuadrado 305
Valor p <0.005
Media 2.0700
De: 04496
v 0320232
A -0.91061
c 120435
N 20
M 1.0000
1 2.0000
. 20000
E 1 25000
M 3.0000

Intervalo de za de 95% para la media

19021 22379
- [ Intervalo de confianza ce 95% para I3 mediana

20000 2077

Intervale de confianza de 55% para |2 desviacitn estindar

03581 06045
Intervalos de confianza de 55%

o ——

Figura 67. Estadistica descriptiva para KPI1 (Post Prueba).

110



Interpretacion:

Para la extraccion de data, se obtuvo como media de la muestra en la pre prueba
el valor de 230 minutos, mientras que para la post prueba el valor fue de 2.07
minutos, esto demuestra una gran diferencia antes y después del desarrollo e
implementacion de la solucion de Business Intelligence aplicando la metodologia
de Ralph Kimball.Asimismo, los valores minimos del tiempo para extraer la data,

fueron 211.95 minutos en la pre prueba y 1.90 minutos en la post prueba.

KPI 1 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del
tiempo para la extraccién de data

230

Pre Prueba Pos Prueba

Figura 68. KPI1 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del tiempo
para la extraccion de data.

A continuacion, se brindan mas detalles sobre los resultados de la post prueba:

Media: 2.0700

e Desviacion estandar: La distancia “promedio” de los tiempos del usuario
final para realizar la extraccidon de la data con respecto a la media es 0.4496

min.

e Varianza: Alrededor del 95% de los tiempos del usuario final para realizar la
extraccion de la data estan dentro de 2 errores de desviacion estandar de la
media (eds), esto quiere decir que se encuentra en el rango de [1.90: 2.24]
min.

e Asimetria = - 0.91: Indica que la mayoria de los resultados expresados en
tiempos, utilizados para la extraccion de la data son bajos en comparacion

con la pre prueba.
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e Kurtosis = 1.80: Indica que tenemos datos de tiempo con picos bajos.

B. Indicador: Tiempo para transformar la data — KPI2

Tabla 22

Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI2

Pre - Post - Prueba
Prueba
150 25 25 25
150 2 2 2
150 1.5 15 15
230 3 3 3
150 1.5 15 15
150 15 1.5 1.5
150 1.5 15 15
180 15 1.5 1.5
120 0.5 0.5 0.5
150 1.5 15 15
180 15 1.5 1.5
150 1.5 15 15
150 15 1.5 1.5
180 1.5 15 15
230 3 3
150 2 2 2
180 1.5 15 15
250 3 3 3
180 1.5 15 15
230 15 1.5 1.5
230 3 3 3
180 1.5 15 15
180 15 1.5 1.5
230 25 25 25
230 25 25 25
230 3 3 3
230 25 25 25
150 1.5 15 15
150 1.5 15 15
150 1.5 15 15
Promedio 180.67 1.88
Meta Planteada 2
N° Menor a promedio 19 19 30
% Menor a promedio 63.33% 63.33% 100.00%
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El 63.33% de los tiempos del usuario final para realizar la transformacion de la
data en la post prueba fueron menores que tiempo promedio.

El 63.33% de los tiempos del usuario final para realizar la transformacion de la

data en la post prueba fueron menores a la meta planteada.

El 100.00% de los tiempos del usuario final para realizar la transformacion de la

data en la post prueba fueron menores que el tiempo promedio de la pre prueba.

Estadistica Descriptiva

" Informe de resumen de Pre - Prueba ==
Informe de resumen de tiempo para la transformacién de la data ( Pre Prueba)
Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrade 254
Val «0.005
M 18067
De: 3723
Var 128575
A 0.49821
T -122687
N 30
i 12000
Tel 150.00
M 120.00
3e 230,00
M 250.00
= e m e =
Intervalo de de 95% para la med
164 19457
— Intervalo de confianza de 95% para la mediana
15000 180,00
Intervalo de confianza de 95% para la desviacién estindar
29.65 50.04
Intervalos de confianza de 95%
e b
o i o o s

Figura 69. Estadistica descriptiva para KPI2 (Pre Prueba).

Post Prueba

" Informe de resumen de Pos Prucba = e ==

Informe de resumen de tiempo para la transformacién de la data

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 3.43
Valor p <0.005
18833
0.6524
0.4256
NEAAE40
frabiajo
30
0.5000
15000
15000
2.5000
3.0000

za de 95% para |2 media
¥ 21269
— Intervala de confianza de 95% para la mediana
15000 2.0000
Intervalo de confiznza de 95% para |2 desviacisn esténdar
0.5195 0.8770

Figura 70. Estadistica descriptiva para KPI2 (Post Prueba).
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Interpretacion:

Para la transformacion de data, se obtuvo como media de la muestra en la pre
prueba el valor de 180.67 minutos, mientras que para la post prueba el valor fue
de 1.88 minutos, esto demuestra una gran diferencia antes y después del
desarrollo e implementacion de la solucién de Business Intelligence aplicando la
metodologia de Ralph Kimball. Asimismo, los valores minimos del tiempo para
transformar la data, fueron 166.77 minutos en el pre prueba y 1.64 minutos en la

post prueba.

KPI 2 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del
tiempo parala transformﬁgé)égl/de la data

200 = = e

0
Pre Prueba Pos Prueba

Figura 71. KPI2 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del tiempo para
la transformacion de la data.

A continuacion, se brindan mas detalles sobre los resultados de la post prueba:
e Media: 1.8833

e Desviaciéon estandar: La distancia “promedio” de los tiempos del usuario
final para realizar la transformacion de la data con respecto a la media es
0.6524 min.

e Varianza: Alrededor del 95% de los tiempos del usuario final para realizar
la transformacién de la data se encuentran incluidos en 2 errores de
desviacion estandar de la media (eds), es decir, entre el rango de [1.64 :
2:13] min.

e Asimetria =-0.57: Indica que en su mayoria los tiempos para la

transformacion de la data son bajos con respecto a la pre prueba.
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Kurtosis = - 0.43: Nos expresa que poseemos datos de tiempo con picos

bajos.

Indicador: Tiempo para cargar la data — KPI3

Tabla 23
Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI3

P':Jgt;a Post - Prueba
80 1 1 1
120 0.75 0.75 0.75
80 0.75 0.75 0.75
180 15 15 15
120 0.75 0.75 0.75
120 1 1 1
90 1 1 1
120 1 1 1
60 0.75 0.75 0.75
90 1 1 1
120 1 1 1
120 0.75 0.75 0.75
90 1 1 1
120 1 1 1
180 15 15 15
120 0.75 0.75 0.75
120 1 1 1
210 2 2 2
120 1 1 1
180 1.5 1.5 1.5
120
120
60 0.75 0.75 0.75
120 1 1
120 1 1 1
180 15 15 15
120 1 1 1
90 1 1 1
120 1 1 1
120 1 1 1
Promedio 120.33 1.04
Meta Planteada 15
N° Menor a promedio 24 24 30
% Menor a promedio 80.00% 80.00% 100.00%

El
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80% de los tiempos del usuario final para realizar la carga de la data en la post

prueba fueron menores que su tiempo promedio.

El 63.33% de los tiempos del usuario final para realizar la carga de la data en la

post prueba fueron menores que la meta planteada.

El 100.00% de los tiempos del usuario final para realizar la carga de la data en la

post prueba fueron mucho mas bajos que los tiempos promedio de la pre prueba.

Estadistica Descriptiva

Pre Prueba

" Informe de resumen de Pre - Prueba (===

Informe de resumen de tiempo para la carga de la data ( Pre Prueba)

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cusdrade 2.4
Valor p <0.005

Media 12033
DesuvEst. 35.48
Warian, =2 125851
Asimetria 0725260
Curtosis 0.5694042
N 20
Minima 60.00

1e 90.00
M 120.00
= - = = "
Intervale de ianza de 95% para la media
107.09 12358
—— .o

Intervalo de confianza de 95% para la mediana
12000 120,00

Intervalo de confianza de 95% para la desviacion esténdar
2825 47.69

Figura 72. Estadistica descriptiva para KPI3 (Pre Prueba).

Post Prueba

«" Informe de resumen de POS PRUEEBA | == || 5|

Informe de resumen de tiempo para la carga de data

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

Figura 73. Estadistica descriptiva para KPI3 (Post Prueba).
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Interpretacion:

Para la carga de data, se obtuvo como media de la muestra en la pre prueba el

valor de 120.33 minutos, mientras que para la post prueba el valor fue de 1.04

minutos, esto demuestra una gran diferencia antes y después del desarrollo e

implementacion de la solucion de Business Intelligence aplicando la metodologia

de Ralph Kimball. Asimismo, los valores minimos del tiempo para cargar la data,

fueron 107.09 minutos en la pre prueba y 0.93 minutos en la post prueba.

KPI 3 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del
tiempo para la carga de la data

120.33
200
1.04
100 A
Pre Prueba Pos Prueba

Figura 74. KPI3 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del tiempo para
la carga de la data.

A continuacion, se brindan mas detalles sobre los resultados de la post prueba

Media: 1.0417

Desviacion estandar: La distancia “promedio” de los tiempos del
usuario final para realizar la carga de la data con respecto a la media es
0.2868 min.

Varianza: Alrededor del 95% del tiempo del usuario final para realizar la

carga de la data estan dentro de 2 errores de desviacion estandar de la

media (eds), es decir, en el rango [1.93 : 1.15] min.

Asimetria = 1.71: Indica que en general, los tiempos para la carga de la

data son bajos en comparacion con la pre prueba.

Kurtosis = 3.38: Indica que tenemos datos de tiempo con picos bajos.
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D. Indicador: Tiempo dedicado a la generacion de reportes — KPI4

Tabla 24

Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI14.

Pre - Prueba  Post - Prueba
90 1 1 1
60 1 1 1
90 0.75 0.75 0.75
180 15 15 15
60 0.75 0.75 0.75
120 2 2 2
120 0.75 0.75 0.75
120 1 1 1
90 0.75 0.75 0.75
920 1 1 1
120 1 1 1
920 0.75 0.75 0.75
90 1 1 1
120 1 1 1
150 15 15 15
60 0.75 0.75 0.75
120 1 1 1
240 2 2 2
120 1 1 1
150 15 15 15
150 15 1.5 1.5
150 1 1 1
90 0.75 0.75 0.75
150 15 15 15
150 15 1.5 1.5
180 2 2 2
120 15 15 15
90 0.75 0.75 0.75
120 0.75 0.75 0.75
120 1 1 1
Promedio 120 1.14
Meta Planteada 15
N° Menor a promedio 20 20 30
% Menor a promedio 66.66% 66.66%  100.00%
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El 66.66% de los tiempos del usuario final para realizar la generacion de los

reportes en la post prueba fueron menores que su tiempo promedio.

El 63.33% de los tiempos del usuario final para realizar los reportes en la post

prueba fueron menores que la meta planteada.

El 100.00% de los tiempos del usuario final para realizar los reportes en la post

prueba fueron menores que el tiempo promedio obtenido en la pre prueba.

Estadistica Descriptiva

Pre Prueba
+ Informe de resumen de Pre - Prueba E@

Informe de resumen de tiempo para la generacién de reportes (Pre Prueba)

Prueba de normalidad de Anderson-Darling

A-cuadrado 099
Valorp 00n
Mediz 12000
Desv.Est. 3339

Varianza 155172
Asimetriz 0.88125
Curtosis 185714

M 30
Minimo 60.00
ler cuartil 50,00
Mediana 120,00
Jer cuartil 150,00
E] 100 150 B 350 Maximo 240.00

Intervale de confianza de 35% para la media

l:l:l 10528 1347

Intervals de confianza de 957 pars la mediana

50,00 120,00
Intervalo de confianza de 953 para |a desviacion estandar
nar 52.96

Intervalos de confianza de 95%

s e —
Meana |—+
£ @

Figura 75. Estadistica descriptiva para KPI4 (Pre Prueba)

Post Prueba

+ Informe de resumen de Post - Prueba == e <

Informe de resumen de tiempo para la generacién de reportes

Prueba de normalidad de Anderson-Darling
A-cuadrado 221
Valor p <0.005

Media 11417
0.4030
01524

0929624

0185995

30

07500
07500
10000
15000
2.0000

o
de 95% para Ia media
12922
:I:'i Intervale de confianza de 95% para la mediana
1.0000 13856
Intervale de confianza de 95% para |a desviacion estindar
0.3210 05418
Intervalos de confianza de 95%

e —

+ |
Mesana | {

Figura 76. Estadistica descriptiva para KPI4 (Post Prueba).
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Interpretacion:

Para la generacion de reportes, se obtuvo como media de la muestra en la pre
prueba el valor de 120 minutos, mientras que para la post prueba el valor fue de
1.14 minutos, esto demuestra una gran diferencia antes y después del desarrollo
e implementacion de la solucion de Business Intelligence aplicando Ila
metodologia de Ralph Kimball.Asimismo, los valores minimos del tiempo para la
generacion de reportes fueron 105.39 minutos en la pre prueba y 0.99 minutos en

la post prueba.

KPI 4 Comparacion de las pruebas de entrada y salida del
tiempo para la generacion de reportes

120

200 ql 1.14

Pre Prueba Pos Prueba

Figura 77. KPl14 Comparacién de las pruebas de entrada y salida del tiempo para
la generacion de reportes.

A continuacion, se brindan mas detalles sobre los resultados de la post prueba

Media: 1.1417

e Desviaciéon estandar: La distancia “promedio” de los tiempos del usuario
final para realizar la generacion de reportes en relacion a la media es
0.4030 min.

e Varianza: Alrededor del 95% de los tiempos del usuario final para realizar
la generacion de reportes se encuentra dentro de 2 errores de desviacion

estandar de la media (eds), es decir, en el rango [1.99 : 1.29] min.

e Asimetria = 1.71: Indica que la mayoria de tiempos para la generacion de
reportes son bajos con respecto a los resultados de la pre prueba.
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e Kurtosis = 3.38: Indica que tenemos datos de tiempo con picos bajos.

E. Indicador: Nivel de satisfaccion del usuario — KPI5

Valores Pre — Prueba

Tabla 25

Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI5

NO
Medicié 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
n
Valor Medi  Medi Bajo Medi Medi Bajo Medi Medi Medi Baja
o] o] o] o] 0 o] o]

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Medi Medi Medi Medi Medi Medi Medi Medi Medi Medi

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Medi Medi Medi Medi Medi Medi

Bajo Bajo Bajo Bajo
0 0 0 0 0 0

Alto

B Alto = Medio ®Bajo

Figura 78. KPI4 Grafico comparativo pre y post prueba para el KPI5.

e El 77% de las muestras sobre el nivel de satisfaccion, fueron

clasificados con un nivel medio por el usuario final.
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e El 23% de las muestras sobre el nivel de satisfaccion, fueron

clasificados con un nivel bajo por el usuario final.

Valores Post — Prueba

Tabla 26

Resultados de Pre Prueba y Post Prueba para el KPI5

NO
Medici6 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
n
Valor Alto Alto Mgd' Alto Mgd' Alto Alto Alto  Alto Alto

11 12 13 14 15 16 17 18 19 20

Alto . Alto Alto Alto Alto Alto Alto  Alto Alto

21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Medi Ao Ao MEI Ao Ao Medl Ao Ao Med

e El 77% de las muestras sobre el nivel de satisfaccion, fueron

clasificados con un nivel alto por el usuario final.

e El 23% de las muestras sobre el nivel de satisfaccion, fueron

clasificados con un nivel Medio por el usuario final.

4.3. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS

En esta parte del andlisis se desarroll6 la contratacion de las muestras Pre-
Prueba (Gc) y Post-Prueba (Ge) de los KPI explicados en los puntos anteriores.

El planteamiento de la hipotesis se detalla a continuacion:
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Tabla 27

Indicadores de la Investigacion

Indicador Pre Prueba Post Prueba

KPI 1: Tiempo para extraer la

230 min 2.07 min

data
KPI 2: Tiempo para transformar

180.67 min 1.88 min
la data
KPI 3 : Tiempo para cargar la

120.33 min 1.04 min
data
KPI 4 : 'If|,empo dedicado a la 120 min 1.14 min
generacion de reportes
KPI 5 : Nivel de satisfaccion del No contrastado
usuario Indicador Cualitativo

4.3.1. Contrastacion para el Indicador 1: Tiempo para extraer la data

Se debe validar el impacto que tiene la Implementacién de Business Intelligence
en el tiempo empleado para realizar la extraccion de la data en el proceso de
toma de decisiones del &rea de Soluciones puesto a prueba en la muestra.

Se realiz6 una comparacion del antes (Pre-Prueba (Gc)) y después (Post-Prueba

(Ge)) de la implementacion de la solucion de Business Intelligence

Las siguientes tablas muestran los tiempos (en minutos) empleados para realizar

los cruces de informacion en ambas muestras.

Hipotesis alternativa Ha:

La implementacion de una solucion de Business Intelligence, disminuira el tiempo
empleado para realizar la extraccion de la data (Post Prueba) con relacion a la

muestra que no se aplicé (Pre-Prueba).
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Hipotesis alternativa Ho:

La implementaciéon de una solucién de Business Intelligence, no disminuira el
tiempo empleado para realizar la extraccion de la data (Post Prueba) con relacion

a la muestra que no se aplico (Pre-Prueba).

Solucion:
Planeamiento de la hipétesis

M1 = Media del Tiempo empleado para realizar la extraccion de la data en la pre
prueba.

M2 = Media del Tiempo empleado para realizar la extraccion de la data en la post

prueba.

Criterios de Decisién

+ Grafica de distribucion o= =

Grafica de distribucién
Normal; Media=2.07; Desv.Est.=48.33

0.009

0.008

0.007

0.006

0.005

0.004

Densidad

0.003

0.002

0.001

0.000
2.07 81.57

Figura 79. Distribucion de probabilidad para KPI1.

Calculo: prueba t para prueba de medias de las dos muestras:

124



Cada muestra estd en su columna -

Muestra 1: 'Pre - Prueba'
Muestra 2; 'Post - Prueba'

t de dos muestraa: opciones X F

Diferencia = (media de muestra 1) - (media de muestra 2)

Mivel de confianza: 5. 0]
4 Diferendia hipotetizada: | 0.0

Ayuda Hipdtesis alterna: |Diferen|:ia # diferendia hipotética j

[ Asumir varianzas iguales

Ayuda Aceptar Cancelar ‘

Figura 17. Prueba T para KPI1.

Resumen de prueba de t-student para el KPI1

Tabla 28

Resumen de prueba T student para KPI1

Pre Prueba Post Prueba

Media (X) 230 2.07

Desviacion Estandar 46.3 0.450

Observaciones 30 30

Diferencia hipotética de las 0
medias

t_calculado: tc 25.83

p-valor (una cola) 0.00

Decisién Estadistica

Puesto que el valor p=0.000 < a=0.05, los resultados brindan suficiente evidencia
para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Ha). Los

resultados de la prueba fueron significativos.
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4.3.2. Contrastacién para el Indicador 2: Tiempo para transformar la data

Hipotesis alternativa Ha:

La implementaciéon de una solucion de Business Intelligence, disminuira el tiempo
empleado para realizar la transformacion de la data (Post Prueba) con relacion a
la muestra a la que no se aplico (Pre-Prueba).

Hipotesis alternativa Ho:

La implementacién de una solucién de Business Intelligence, no disminuird el
tiempo empleado para realizar la transformacion de la data (Post Prueba) con

relacion a la muestra a la que no se aplico (Pre-Prueba).

Solucion:
Planeamiento de la hipétesis

M1 = Media del Tiempo empleado para realizar la transformacion de la data en la

pre prueba.

M2 = Media del Tiempo empleado para realizar la transformacion de la data en la

post prueba.

Criterios de Decisién

+ Grafica de distribucion =R

Grafica de distribucion
Normal; Media=1.88; Desv.Est.=0.65

0.6

0.5

0.4

0.3

Densidad

0.2

01

0.0
1.88 2.949

Figura 80. Distribucion de probabilidad para KPI2.
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Calculo: prueba t para prueba de medias de las dos muestras

Resumen de prueba de t-student para el KPI2

Tabla 29

Resumen de prueba T student para KPI2

Pre Prueba Post Prueba

Media (X) 180.7 1.88

Desviacién Estandar 37,2 0.65

Observaciones 30 30

Diferencia hipotética de las

medias 178.78

t_calculado: tc 26.30

p-valor (una cola) 0

Decision Estadistica

Puesto que el valor p=0.000 < a=0.05, los resultados brindan suficiente evidencia
para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Ha). Los

resultados de la prueba fueron significativos.

4.3.3. Contrastacion para el Indicador 3: Tiempo para cargar la data

Hipodtesis alternativa Ha:
La implementacion de una solucién de Business Intelligence, disminuira el tiempo
usado para realizar la carga de la data (Post Prueba) con relacién a la muestra a

la que no se aplicé (Pre-Prueba).
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Hipotesis alternativa Ho:

La implementaciéon de una solucién de Business Intelligence, no disminuira el
tiempo usado para realizar la carga de la data (Post Prueba) con relacion a la

muestra a la que no se aplicé (Pre-Prueba).
Solucion:
Planeamiento de la hipétesis

M1 = Media del Tiempo empleado para realizar la carga de la data en la pre

prueba.

M2 = Media del Tiempo empleado para realizar la carga de la data en la post

prueba.

Criterios de Decisioén

+" Grafica de distribucién E@

Grafica de distribucion
Normal; Media=1.04; Desv.Est.=0.29

Densidad

= = ba
o . o

2
=

1.04 1.517

Figura 81. Distribucion de probabilidad para KPI3.

Célculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras

Resumen de prueba de t-student para el KPI3
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Tabla 30
Resumen de prueba T student para KPI3

Post
Pre Prueba Prueba
Media (X) 120.30 1.04
Desviacion Estandar 35.5 0.29
Observaciones 30 30
Diferencia hlpqtetlca de las 119.29
medias
t_calculado: tc 18.42
p-valor (una cola) 0

Decisi6n Estadistica

Puesto que el valor p=0.000 < a=0.05, los resultados brindan suficiente evidencia
para rechazar la hipotesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Ha). Los

resultados de la prueba fueron significativos.

4.3.4. Contrastacién para el Indicador 4: Tiempo dedicado a la generacion

de reportes

Solucién:
Hipotesis alternativa Ha:

La implementacion de una solucion de Business Intelligence, disminuira el tiempo
usado para la generacion de reportes (Post Prueba) con relacion a la muestra a la

gue no se aplico (Pre-Prueba).

Hipotesis alternativa Ho:

La implementacién de una solucién de Business Intelligence, no disminuira el
tiempo usado para la generacion de reportes (Post Prueba) con relacién a la

muestra a la que no se aplico (Pre-Prueba).

129



Solucioén:
Planteamiento de la hipotesis

M1 = Media del Tiempo empleado para la generacion de reportes en la pre
prueba.

M2 = Media del Tiempo empleado para la generacion de reportes en la post
prueba.

Criterios de Decisioén

" Grafica de distribucion (=2 E=R =T

Grafica de distribucion
Normal; Media=1.14; Desv.Est.=0.4

08

06

Densidad

04

02

0.0

1.4 1.798
X

Figura 82. Distribucion de probabilidad para KP14.

Célculo: pruebat para prueba de medias de las dos muestras

Resumen de prueba de t-student para el KP14

Tabla 31

Resumen de prueba T student para KPI4.

Pre Prueba Post Prueba

Media (X) 120 1.14

Desviacion Estandar 394 0.40

Observaciones 30 30

Diferencia hipotética de las

. 118.86
medias

t calculado: tc 16.53

p-valor (una cola) 0
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Decisi6n Estadistica

Puesto que el valor p=0.000 < a=0.05, los resultados brindan suficiente evidencia
para rechazar la hipoétesis nula (Ho) y aceptar la hipotesis alterna (Ha). Los

resultados de la prueba fueron significativos.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1 CONCLUSIONES

b)

d)

La implementaciéon de una solucion de Busi
permitid6 reducir el tiempo para extraer la in
profundizo en el andlisis e interpretacion de la data en los archivos
fuente, obteniendo un nivel de detalle adecuado a las necesidades del

usuario y de facil acceso a los datos.

La implementacion de una solucion de Business Intelligence nos
permitid reducir el tiempo para la transformacion de la data, ya que se
tomd como condiciones los requerimientos del negocio y las funciones
sobre los datos extraidos, convirtiéndose a su vez en informacion

estructurada y facil de manipular.

La implementacion de una solucién de Business Intelligence permitio
reducir el tiempo para cargar la data, ya que los datos ya
transformados fueron insertados l6gicamente en el sistema propuesto,
haciendo que la calidad de la informacibn sea garantizada y

permitiendo su explotacion de manera eficiente.

La implementacion de una solucién de Business Intelligence permitio
reducir del tiempo dedicado a la elaboracién de reportes, Ademas la
presentacion dindmica y grafica gracias a Pentaho segun los
requerimientos solicitados por la empresa, permitieron generar reportes
automaticos ya definidos. Asimismo, se permiti6 apoyar al area de
soluciones de la empresa Telefénica del Perd S.A.A en un mejor
analisis y toma de decisiones, proporcionandoles informacion util y

concisa.

La implementacion de la solucion de Business Intelligence permitié
mejorar el nivel de satisfaccion del usuario del area de soluciones de la
empresa Telefonica del Perd S.A.A.,, ya que cumpli6 con los

requerimientos solicitados por el area y se obtuvo un gran grado de
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precision en la data que reporta, otorgando informacion detallada,
actualizada y de facil manipulacion en el aplicativo.

5.2 RECOMENDACIONES

a)

b)

d)

Para la etapa de extraccion de la data se recomienda que luego de la
limpieza de la informacién se deberian ejecutar sentencias que
permitan depurar, corregir, estandarizar y relacionar la data con el fin
de poder consolidarla adecuadamente, ya que, si no se tienen un
adecuado mantenimiento de esto, inconsistencias en la data podrian

causar errores en el ETL.

Para la etapa de transformacion de la data, se recomienda en primer
lugar tener bien definidas las reglas de negocio, las politicas,
restricciones y los requerimientos solicitados por la empresa, siendo
esto de gran importancia para alcanzar los objetivos planteados.
Ademas de incluir cambios de formato en la data con el fin de tener un

mejor manejo de ella.

Para la carga de datos, se recomienda establecer rutinas que evallien
los procesos de actualizacidbn y mantenimiento, como el volumen de
datos cargados o la duplicidad de la data, ya que la carga de la tabla de
hechos es uno de los procesos mas importantes en el desarrollo de

una solucion Business Intelligence.

Para mejorar los tiempos en la generacion de reportes, se recomienda
solo generar la informacion necesaria para la toma de decisiones, la
cual quedo definida en los requerimientos solicitados por la empresa,
asegurar gque esta informacion sea de facil acceso y en tiempo real.
Esto ayudara a un mejor manejo de datos en el aplicativo de Business

Intelligence.
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e) Para conseguir un mejor nivel de satisfacciéon del usuario final al usar el
aplicativo de Business Intelligence, se recomienda, ademéas de
presentar indicadores dinamicos y graficos de reportes ya definidos,
permitirles desde el mismo aplicativo realizar cambios en dicho reporte,
con el fin de que puedan visualizar estadisticas especificas que sean
de utilidad para la toma de decisiones, elaboradas en tiempo real y de

manera grafica.
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ANEXOS



Anexo |: Motivos de Reclamos y Plazos de Atencion

Motivo Plazos
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Figura 18. Motivos de Reclamos y Plazo de Atencion

Anexo lI: Reporte Gerencial sobre la cantidad de reclamos presentados por

tipo y motivos, Servicio de cable.

Reclamos presentados por tipo

Flag_reikerada [Todas) J
segments [Tadaz] -
Suma de cant_reqg Etiguetas de co 7

o 2017 Total general
Etiquetas de fila | EmE Feb mar abr may
RECLAMD 5E5% 466E  463T  I5TO 535 19,383
AR T205  BSTE BIIE 48536 &35 25,53
Total general 13,061 EXEE 11,017 EEE EIER 45,214

Reclamos presentados por motivos

Flag_reikerada [Todas) J
segments [Tadaz] -
Fuma de cant_reg Etiguetas de co T
2 2017 Total general
Eriguetas de fila - 11 Feb AT abr  may
2 MALA SERALISIN SERAL 3870 J.4TT 3548 EEE 330 13,883
2 SUSPENSIONICORTE NO EJECUTADO 2,090 1,746 1,715 1,204 205 6,360
2 TARIFA DE PREMIUM 1,887 1,407 1362 1,001 204 5861
2 DOELE FACTURACION 1,373 1,273 1,135 1,061 162 5,064
I 2 TY. ADICIONAL 1042 ars gz T4 150 3832
2 INC_.PROMOCION - POST YENTA 1123 aro T3 32 104 3814
2 ACTI¥ACIONIRECONEXION 340 285 235  22% 46 1.1
2 INC.PROMOCION - YENTA NUEY A 286 238 200 181 37 a2a
2 INCREMENTO TARIFA NO COMUNIC. 283 173 187 142 27 Ga4
2 CAMBID DE PABUETE 206 187 LI 155 28 T48
2 ALRUILER DE EGUIPOS 200 180 156 152 25 3
2 COSTO DE INSTALACION 152 147 130 130 15 574
2 TRAZLADD INTERNDIEXTERNOD 53 5F 66 56 15 243
2 MORAS 37 64 60 46 & 235
2 COETO DE MIGRACION 33 23 28 26 3 121
2 TARIFA CORPORATIVA 22 25 LD n 3 T8
2 ALBUILER KIT TATELITAL 13 T 12 12 & 50
2 COSTO DE ¥ISITA TECHICA 12 & & 5 33
2 INC.PROMOCION - MIGRACION 1 1
2 FEGURD DE MANTENIMIENTO 1 1
Total general 13.061 EE1E 11013 EEE BEIER 45214

Figura 19. Reporte Gerencial: Cantidad de reclamos presentados

por tipo y motivo en el ser de cable.



Anexo lll: Reporte Gerencial sobre la cantidad de reclamos presentados por

tipo y motivos, Servicio de telefonia fija.

Reclamos presentados por tipo
flag_reiterada
segmenkto

Suma de cant_reg

Etiguetas de Fila
RECLAMO

TAR

Total general

Reclamos presentados por motivos
flag_reiterada
:tgmcnto

Suma de cant_reg

Etiquetas de Fila

2 A¥ERIAZ

= MIGRACION

2 ND SOLICITO [FPRODUCTO O SERYICIO)

2 PROBLEMAS DE EBUIFOD

2 SOLICITG BAJA

2 HO RECONOCE INCREMENTD DE TARIFA
o LLAMADAZ

2 SUSPENSION APC ¥ LE FACTURAN

2 ALTA

2 OFERT A DE RETENCION NO APLICADA

2 TRASLADOD

2 RENTA

2 COBROE CONCEPTOS MINIMOS

2 PRODUCTOS ADICIONALES[EYA])

2 SUSPENSION POR DEUDA Y LE FACTURAN
2 OTROS RECLAMODS

2 ALTA DE COMPONENTE

= PORTABILIDAD
Total general

[Tedas] -
[Tadas] -
Etiquetas de columna |7

o 20T Total general

T eme Feb mar abr may

26,743 26,413 36,0M 36,857 4673 132,765

4140 41,330 51,132 47,741 E,135 158,333

68,150 TO.34F #T.203 &H4.598 10.868 F21.162

FiR mizmo motive 24
[Tadaz] >

Etiquetas de columna | T

o 20T Total general
~|ene Ifeh mar abr L 51

4,383 4,434 5831 5,985 31 21,530

1.39 &09 1,005 T892 133 4,130

482 128 a2d 633 1039 2,335

350 374 434 513 &d 1.821

336 23z 357 382 a7 1.414

6 &3 408 TG 115 1.383

243 233 J43 270 40 1141

132 256 332 274 25 1.073

166 166 191 210 27 Te0

135 163 163 123 13 663

1 106 100 14 18 413

51 55 40 a1 15 202

16 4T 52 58 1& 183

&8 27 3 26 3 155

14 12 1& 22 3 &7

1 2 2 4 a

& &

3 1 4

&063 T.799 10,352 10,225 1473 37,918

Figura 20. Reporte Gerencial: Cantidad de reclamos presentados por tipo y motivo

en el servicio de telefonia fija.
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Apéndice I: Ficha de observacién para latoma de muestras en el area de
Soluciones de la empresa Telefénica del Pertu S.A.A

FICHA DE OBSERVACION

Fecha: _/ /
Datos Personales
Apellidos y Nombres:
Datos de Pre Prueba
Generacion de reportes
Fechalnicial| _/ / FechaFinal | _ / [/
Horalnicial | Hora Final .
Proceso ETL
Extraccion
HoraInicial | _
HoraFinal [ _

Transformacion

Hora Inicial

Hora Final

Carga

Hora Inicial

Hora Final

Observaciones

Figura 21. Ficha de observacion para la toma de muestras en el area de Soluciones

de la empresa Telefdnica del Perd S.A.A
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Apéndice lll: Cuestionario dirigido al gerente general del area de Soluciones
de la empresa Telefénica del Pert S.A.A.

ENCUESTA
DIRIGIDO AL GERENTE GENERAL

Mombre:

Fecha:

1. ;Cuales son los principales objetivos del area de Soluciones?

2. ;Cuales considera que son los indicadores que le permiten medir el
desemperio del area?

3. jParticipan otras areas de la organizacion en el proceso de toma de
decisiones?

4. ;Con qué frecuencia se solicitan los reportes?

5 iCdmo realiza el andlisis de los reportes y cuanto tiempo tarda esta
actividad? ; Que factores influyen?

6. ;Que otro tipo de informacion necesitaria Ud. Para tomar decisiones?

7. ji3e usa alguna herramienta o software para la elaboracion de los
reportes?

8. ;jConsidera que existe algin impedimento para obtener eficaz vy
eficientemente la informacion?

9 ;Cree Ud. Que si se mejora el acceso a la informacion, esto repercutira
positivamente en el area y la empresa?

Figura 22. Cuestionario dirigido al gerente general del area de Soluciones de la empresa
Telefonica del Perd S.A.A



Apéndice IV: Cuestionario dirigido a los analistas del &rea de Soluciones de
la empresa Telefdnica del Peru S.A.A.

ENCUESTA
DIRIGIDO A LOS ANALISTAS

Mombre:

Fecha:

1. ;iCuales son sus principales funciones dentro del area de Soluciones?
2. iCweé fipo de reportes realiza actualmente?

3. jcuantas horas tarda la generacion de reportes? Por favor describa el
procedimiento desde el inicio de la solicitud.

4 ;Se usa alguna hemamienta o software para la elaboracion de los
reportes?

5. iComo realiza el analisis de los reportes generados v cuantas horas tarda
esta actividad?

6. ;Participan ofras areas de la organizacion en el proceso de toma de
decisiones?

7. iConsidera que existe algin impedimento para obtener eficaz vy
eficientemente |a informacion?

8. ;Como calificaria la safisfaccion respecto al proceso actual para la
elaboracion de reportes?

a. Buena
b. Medio
c. Malo

9. ;Cree Ud. Que si 32 mejora el acceso a la informacion, esto repercutira
positivamente en el area y la empresa?

Figura 23. Cuestionario dirigido a los analistas del area de Soluciones de la empresa Telefonica
del Perd S.AA.



GLOSARIO DE TERMINOS



Andlisis de datos: Es el proceso de examinar conjuntos de datos con el fin de
sacar conclusiones sobre la informacién que contienen, cada vez mas con la

ayuda de sistemas especializados y software

Almacén de datos: Es una base de datos relacional que integra datos de

multiples fuentes dentro de una organizacion.

Analisis Multidimensional: El planteamiento multidimensional del andlisis pone
a un mismo nivel el contenido de los datos y el modelo concebido por el analista
y, de este modo, evita confusiones y hace que disminuya el numero de

interpretaciones erréneas.

Business Intelligence: Segun Gartner, "Business Intelligence es un término
general que incluye las aplicaciones, la infraestructura, las herramientas, y las
mejores practicas que permiten el acceso y el andlisis de la informacién para

mejorar y optimizar las decisiones y el rendimiento”

Big Data: Conjuntos de datos enormes y complejos que las herramientas

tradicionales de procesamiento de datos no pueden manejar.

Cuadro de mando integral: Se trata de una herramienta de gestion del
rendimiento, que nos permite capturar de manera integral el desempefio de una

organizacién desde varios puntos de vista en un simple cuadro analitico.



Cuellos de botella: Puntos de congestién o bloqueo que dificultan la eficacia del
sistema BI.

Conocimiento del Negocio o Business Insight: El término "conocimiento del
negocio" hace referencia a través del analisis de la informacion que proporcionan
los datos de nuestra organizacion, poder recuperar la capacidad de conocer como

funciona nuestro negocio de la forma mas exhaustiva posible.

Data Base o Base de Datos: Conjunto de datos relacionados y organizados de
una forma util para su facil recuperacion. Existen diferentes tipos de bases de
datos dependiendo del tipo de datos que estan almacenados y de cOmo estén

usados.

Data Mart: Conjunto de datos estructurados que contiene informacion de un area

en particular de la organizacion.

Diccionario de datos: Es la agrupacién de definiciones y especificaciones para

las categorias de datos y sus relaciones.

Dashboards: Sistema de gestion y no solamente de medicion, que permite a las
organizaciones clarificar sus visiones y estrategias y trasladarlas a acciones. Este
provee una retroalimentacion alrededor de los procesos de negocios internos y las
salidas externas con el objetivo de mejorar el rendimiento estratégico. También

llamado panel de control

Fact Table: Una tabla de hechos es la tabla central en un esquema en estrella de
un depdsito de datos. Una tabla de hechos almacena informacion cuantitativa

para el analisis y a menudo se desnormali



Foreign keys: Es una limitacion referencial entre dos tablas. La clave foranea
identifica una columna o grupo de columnas en una tabla (tabla hija o referendo)
que se refiere a una columna o grupo de columnas en otra tabla (tabla padre o

referenciada).

Fuentes de datos: Es la fuente de donde provienen los datos a analizar. Puede
ser un archivo, una base de datos, un conjunto de datos, etc. Las soluciones
modernas de Bl como Necto pueden combinar datos de mdultiples fuentes de

datos.

HOLAP: Sus siglas en inglés significan Hybrid OLAP. Como sus siglas lo indican
es una combinacion de ROLAP Y MOLAP. Combina muchas de las
caracteristicas de ROLAP Y MOLAP donde no existe limite del tamafio de datos
como ROLAP y proporciona todas las capacidades para obtener detalles de la
informacion, con una alta concurrencia y alto rendimiento para los datos
solicitados. Si los datos solicitados estan en cache no se realiza la consulta en la

base de datos, de lo contrario la consulta se ejecutara en la base de datos.

KPI (Indicador de rendimiento clave): Es una medida cuantificable que una
empresa utiliza para determinar qué tan bien cumple con los objetivos operativos
y estratégicos establecidos. Los KPI brindan a los gerentes informacién sobre lo
gue esta sucediendo en un momento especifico y les permiten ver en qué

direccion van las cosas.



MOLAP (Multidimensional Online Analytical Processing): Consiste en pre-
computar todos los datos del cubo por lo que toda la informacién esta accesible.
Su ventaja es que es mas rapido de consultar. Su inconveniente es que el cubo

se debe computar por lo que debera estar un tiempo off-line.

Multidimensional: Indicadores que conforman una base de datos y que se

analizan en funcién de varios criterios, las dimensiones.

O

OLAP (On-line Analytical Processing): Representa el procesamiento analitico
en linea y es una tecnologia para el descubrimiento de datos inventada por
Panorama Software y luego vendida a Microsoft en 1996. Tiene muchas
capacidades, como andalisis complejos, planificacion predictiva de escenarios

hipotéticos e ilimitada visualizacién de informes.

OLTP (On-line Transaction Processing): Los sistemas OLTP son bases de

datos orientadas al procesamiento de transacciones

Reporting: Proceso automatizado que permite realizar cuadros de mando e
informes que organizan y detallan la informacién solicitada en columnas o graficos

y sirven para la toma de decisiones

ROLAP: Relational Online Analytical Processing (ROLAP): Consiste en crear una

estructura logica (Modelo en Estrella) sobre una estructura de base de datos.

Sistemas Operacionales: Sistemas transaccionales que dan soporte a las

labores del dia a dia de una organizacion.



SPREADMART: Término acufiado por TDWI para designar el hecho de que las
organizaciones utilicen de manera no controlada, hojas electrénicas aisladas e
independientes, como herramienta fundamental para el procesamiento de

informacion para la toma de decisiones.

SQL: Representa el lenguaje de consulta estandarizado. Es un lenguaje utilizado
en la programacion para gestionar bases de datos relacionales y manipulacion de

datos.

TABLA: Se trata de una estructura en la cual se puede almacenar la informacion
en la base de datos. Las tablas de datos se almacenan en filas y en columnas.

Tablero o Cuadro de Mando (Dashboards): Es una representacion grafica de
las principales métricas o KPIs que intervienen en la consecucion de los objetivos

de una estrategia de Inbound Marketing.



