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RESUMEN

Este documento contiene los detalles sobre el proyecto de investigacién realizado en la
organizacion Grupo Inteca, donde se utilizaron herramientas de inteligencia de negocios para
solucionar la problematica que existia con el proceso de negocio de gestidn de casos.

El documento contiene, entre otros, una descripcion del problema, aspectos de la
organizacion, y los objetivos del proyecto. Ademas, se explica por qué la informacion de las
métricas del proceso era necesaria para tomar las decisiones de negocio y por qué era dificil
obtenerla de manera agil previo a la implementacion del proyecto.

El marco tedrico que define los conceptos fundamentales con la inteligencia de
negocios, campo que busca facilitar la obtencion rapida y sencilla de informacion para este
tipo de problematicas.

Se aplicé el método de investigacion cientifica, donde, a través de la recoleccion y
analisis de informacion con entrevistas y otras técnicas como el analisis y modelado de
eventos de negocios (BEAM), se generd el conocimiento para definir posteriormente las
necesidades y requerimientos de los involucrados.

Con base en los resultados de la investigacion se desarrollé una solucion de
inteligencia de negocios, en este caso un cubo de datos que utiliza informacion del proceso
para generar las métricas requeridas, que se consultan y visualizan por los usuarios.

Por ultimo, se da la finalizacion exitosa del proyecto con el logro de cada objetivo
planteado inicialmente en el proyecto y las recomendaciones de aspectos de mejora con
problematicas similares.

Palabras clave: inteligencia de negocios, disefio dimensional, ETL, almacén de datos,

visualizaciones, procesos de negocio, BEAM, metodologia agil, cubo OLAP.
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ABSTRACT

This document covers the details about a research project carried out in Grupo Inteca,
where business intelligence tools were used to solve problems related to business process, in
this case with the case management process.

The document contains, among others, a problem description is presented with
organization aspects and objectives to be achieved. In addition, it explains why information
process and metrics were necessary to make business decisions and why it was difficult to
obtain it in an agile way prior to project implementation.

The theoretical framework defines business intelligence concepts, a field that seeks to
facilitate fast and easy information collection to this problem type.

The scientific research method was applied, through the information collection and
analysis by interviews and other techniques such as BEAM, knowledge was generated to
subsequently define the needs and requirements of stakeholders.

Based on the research results, a business intelligence solution was developed, which
involves a data cube that uses process information to generate required metrics. In addition,
users can analyze the information queries through visualizations.

Finally, the successful completion of the project is achieved with the success of each
project objective initially proposed, and aspects recommendation to improve similar problems
solutions.

Keywords: business intelligence, dimensional modeling, ETL, data warehouse,

dashboards, business process, BEAM, agile methodology, OLAP cube.
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Capitulo 1. Introduccién

1.1 Descripcion general

Este documento tiene como objetivo mostrar el desarrollo del proyecto del trabajo final
de graduacién (TFG), para optar por el grado académico de Licenciatura de la carrera
Administracion de Tecnologia de Informacién del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica.

El proyecto consiste en el desarrollo de una Solucion de Inteligencia de Negocios para
el Proceso de Gestion de Casos del area de Planes de Servicio de Grupo Inteca, con el objetivo
de proporcionar una herramienta que apoye la toma de decisiones para el control y mejora del
proceso de Gestidn de Casos.

La problematica actual esta ligada al desuso de informacidn que recopilan los sistemas
empresariales. La organizacion quiere sacar ventaja de esto, mediante un cubo de datos para
responder preguntas que, en la actualidad, no se han logrado responder, ademas, se pretende
explorar las métricas del proceso de Gestion de Casos. Por otro lado, se busca tener control de
las actividades y mejorar la calidad atencion.

El objetivo del proyecto es el desarrollo de una solucidn tecnologica que apoya el
proceso de gestion de casos para el control del trabajo y la mejora continua en el departamento
de gestidn de casos de Grupo Inteca.

El documento esté organizado en siete capitulos, en el primero se presenta una breve
descripcion de la organizacion y los antecedentes relacionados. Posteriormente, la situacion
problematica y los objetivos de este proyecto. Por Gltimo, se describe el alcance, limitaciones,

supuestos y los entregables del proyecto.



En el segundo capitulo se detalla el marco teorico, con el objetivo de definir los
conceptos y definiciones relacionadas con el campo de la inteligencia de negocios, se abordan
de manera general las definiciones y concepciones de los temas mas relevantes para el
proyecto.

Luego, en el tercer capitulo, se explican con detalle la metodologia empleada para
investigar y dar una solucion al problema. Dicha metodologia esta compuesta de una serie de
fases que son ejecutadas para el desarrollo del proyecto.

En el cuarto capitulo se lleva a cabo el analisis de resultados que deriva a partir de la
aplicacion de tecnicas de recoleccion y analisis de informacion descritas en la metodologia.

Posteriormente, el quinto capitulo describe la propuesta de solucion que se implementd
para resolver la problematica, ésta se generd con base en el analisis de resultados y los
conceptos descritos en el marco teorico.

En el siguiente capitulo se presentan las conclusiones de la investigacion, éstas se
detallan en funcién de los objetivos del proyecto. Finalmente, en el séptimo capitulo se
exponen las recomendaciones para la organizacion, las cuales pretenden mejorar las
soluciones a futuros problemas similares.

A continuacion, se presentan los detalles generales trabajo realizado.

1.2 Antecedentes

En esta seccion se detallan los antecedentes que existen con respecto al proyecto, se
presenta una descripcion de la organizacion Sense IT que incluye informacion general,
propuesta de valor y el equipo de trabajo involucrado. Por altimo, se explican los proyectos

similares que se han realizado.



1.2.1 Descripcién de la organizacion

A continuacion, se presenta lo que desea cumplir la organizacion mediante la misiény

vision, seguidamente, se resume la trayectoria de Sense IT Consulting Services.

1.2.1.1 Mision

Nuestra mision es apoyar el crecimiento de las empresas de nuestro grupo, asi como
proporcionar los procesos de negocio especificos y competitivos mediante la
implementacion de las mejores soluciones tecnologicas de la industria del software que
permitan lograr las metas propuestas de nuestra organizacion.

1.2.1.2 Visién

Nuestra vision empresarial se basa en la colaboracion estrecha y transparente con
nuestros clientes, brindandoles productos de altisima calidad y un servicio
personalizado de calidad impecable que contemple sus necesidades.

Grupo Inteca S. A. se fund6 1963, por el sefior Bernal Jiménez Monge, el cual
comenzo en el mercado con una pequefia fabrica de botones. Para 1968, se habia convertido
en una fabrica de productos de melamina, los cuales se exportaban a toda Centroamérica.
Afios mas tarde, entre 1976 y 1978, se expandid su exportacion a paises latinoamericanos,
como Ecuador, Chile, Puerto Rico, México, Venezuela y Panama. En este ultimo afio, Grupo
Inteca desarroll6 una linea de accesorios para bafio y asientos para inodoro.

A partir de 1988, la Gerencia General de la empresa pasé a manos de Bernal Jiménez
Chavarria (hijo). En su administracion, la comparfiia comenz6 a incorporar nuevas actividades,
como crear departamentos de ventas de bienes de construccion y producir productos de
inyeccion. Se logro retomar antiguas practicas para optimizarlas, como la manufactura de

moldes, descontinuada desde 1963, asi como la exportacion de productos de melamina.



En 1990, la compafiia incorporo6 nuevas lineas de productos importados para su
distribucion al mayoreo, como los productos de consumo masivo que ya poseia la compafiia.
Esto trajo consigo un cambio total en el negocio.

Con el paso de los afios el grupo comenzd a incorporar empresas de diversas industrias,
una de esas es Sense IT Consulting Services S. A., creada en 2006, como una empresa mas de
la familia de Grupo Inteca. Comenzé como la encargada del area tecnoldgica del grupo
empresarial y como respuesta a una ausencia de oferta en el mercado de un servicio integral,
comprometido con el objetivo de apoyar a los negocios de las empresas de Grupo Inteca.

De esta manera, se consolido un equipo humano en procesos consultivos de Tecnologia
de Informacion (TI) y gestion de proyectos. Un equipo humano con un historial de proyectos
exitosos en el &mbito nacional e internacional. Se cubren necesidades de la industria bancaria,
financiera, logistica, entre otras. El esfuerzo y la reputacion los llevo a convertirse en socio de
negocio Microsoft.

Sense IT Consulting Services se preocupa por la viabilidad de los proyectos que
emprende. Busca ofrecer servicios personalizados, flexibles y dinamicos, en funcion de las
necesidades de los clientes internos y externos.

La empresa no ofrece servicios externos porque su presupuesto esta destinado a apoyar
el grupo empresarial. Puede haber excepciones segun la oportunidad y opinion del gerente
general.

En el grupo existen empresas destacadas, que son las que mas generan ingresos al
grupo Yy solicitan proyectos de cubos, una de ellas es MERCASA, gue se encarga del proceso
de Gestion de Casos, principal patrocinador del proyecto.

A continuacion, se citan otras empresas destacadas del grupo:

e CEINSA (Ceramica Industrial de Centroamérica S. A.).



e El Palacio de la Ceramica.
e SERCONSA (Servicio Control Administrativo S. A.).
e Construcen S. A.
e Grupo Jota S. A.
e Textilesy Modas S. A.
e TRANSRAP (Transportes Rapidos S. A.).
Actualmente, la compafiia se enfoca en el mercado de productos masivos, muchos de

estos productos son de marcas reconocidas regionalmente como:

e Aceite Girol e Pafiales Senior
e Misabor Alimentos e Choice Care
e Papel higiénico Ideal: e Ideal Profesional

e Pafales Bebin, Smarty Baby

1.2.1.3 Propuesta de valor de Grupo Inteca

1.2.1.3.1 Responsabilidad

Es el valor que permite administrar, orientar y enfocar el conocimiento y esfuerzo en

cualquiera de los proyectos de sistemas empresariales.

1.2.1.3.2 Accion

Ejecutar proyectos empresariales con aplicaciones como Microsoft Dynamics AX, se
utilizan herramientas de inteligencia de negocios como SQL Analysis Services, Integration

Services y Reporting Services para los proyectos de inteligencia de negocios.



1.2.1.3.3 Experiencia

Trayectoria de proyectos exitosos con la metodologia de Microsoft Sure Step, que ha
apoyado Y agilizado las implementaciones internas y externas, esto ha fomentado la confianza
de los clientes.

Grupo Inteca tiene cuatro principios que son pilares de las empresas, los cuales se

presentan en la Figura 1.

Figura 1. Principios de Grupo Inteca
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Fuente: elaboracién propia, basado documentos de la organizacion.



1.2.1.4 Equipo de Trabajo

El equipo de trabajo involucrado en la realizacion del proyecto Desarrollo de una
Solucién de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion de Casos del area de Planes
de Servicio esta conformado por cuatro personas: el gerente general, la encargada de Procesos,
el jefe de Desarrollo y el desarrollador del Proyecto. En la Figura 2 se muestra la estructura

jerarquia para este proyecto.

Figura 2. Equipo de Trabajo

Bermal limenéz
Ger ente General

Julio Solano

Katia Mesén
Encargadade
Procesos

Fabian Lopez
Jefie de Desarrolio

Analeta
Desarrollador

Andrei Amador
Pasante
Desarrollador del
Proyecto

Fuente: elaboracion propia.

En la Tabla 1 se detalla el rol en la organizacion y en el proyecto a desarrollar.



Tabla 1. Equipo de Trabajo

empresa Sense IT.

cumplimiento del

proyecto.

Posicion Rol en la empresa Rol en el proyecto Correo de contacto
Laboral
Gerente Encargado de Patrocinador del
General administrar todas las | proyecto.

empresas parte de Revisiones del

Grupo Inteca, proyecto.

incluida la empresa

Sense IT.
Jefe de Encargado de liderar | Patrocinador del flopez@grupointeca.com
Desarrollo el equipo de proyecto.

desarrolladores de la | Velar por el

Encargada de

Encargada del

Proveer las fuentes de

kmesen@grupointeca.com

Desarrollador

gestion de los cubos
en siete areas del

negocio.

informacion y buenas
précticas para el

desarrollo del proyecto.

Procesos maodulo de gestion de | informacion necesaria
Casos. para la creacion de los
almacenes de datos.
Analista Encargado de la Proveer las fuentes de | jsolano@grupointeca.com



mailto:flopez@grupointeca.com
mailto:kmesen@grupointeca.com
mailto:jsolano@grupointeca.com

Desarrollador | Practicante. Desarrollo y

del Proyecto cumplimiento exitoso
del proyecto en el
tiempo establecido con
la totalidad de los
objetivos alcanzados y
dentro del alcance

acordado.

Fuente: elaboracién propia.

1.2.2 Proyectos similares realizados dentro de la organizacion

El Grupo INTECA, a pesar de no ser una empresa cuyo nucleo de negocio es
tecnologia, ha aumentado la inversion en el departamento (Sense IT) por los resultados
obtenidos en diversos proyectos. Esto permite al departamento de TI tener la libertad para
desarrollar otros trabajos, algunos de estos relacionados con inteligencia de negocios,
especificamente con modelos dimensionales y cubos de datos. El resto se enfocan en
reporteria, creacion de aplicaciones moviles y Dynamics AX.

La organizacion desplegé estos proyectos hace aproximadamente cuatro afios con

personal que ya no labora para la empresa, a continuacion, se detallan los mas relevantes.

1.2.3 Cubo de datos para el departamento de ventas

Se cred un cubo de datos a partir de la informacion del ERP Dynamics, el objetivo era
disminuir la duracidn de las consultas realizadas por el departamento, en ese momento se

realizaban a través del programa Office Excel, programa que comenzdé a dar problemas de



rendimiento por la gran cantidad de datos, ademas, debido a esto, la facilidad y agilidad
empeoro.

Por otro lado, para realizar algunas consultas se necesitaban usuarios expertos en la
herramienta, quienes tuvieron que aprender por cuenta propia.

Algunos reportes que solicitaban los interesados requerian que los usuarios tuvieran
que conocer aspectos avanzados de la herramienta, esto atrasaba la entrega de la informacion.
Esto segun lo conversado con Fabian Lopez, puede apreciarse en el Apéndice A. Minuta de
Presentacion de Proyecto Apéndice A. Minuta y el Apéndice B. Minuta de Explicacion del
Proyecto.

Este cubo se convirtié en uno de los recursos para la toma de decisiones, planificacion
de inventario, logistica de productos, mejora de procesos de ventas y control de finanzas. El
buen resultado implico beneficios al departamento de Tl, el cual comenzd a recibir

presupuesto para implantar proyectos de cubos de datos.

1.2.4 Otros proyectos

Existen otros proyectos realizados en la organizacion y utilizados actualmente:

e Cubo de planes de servicio. e Cubo de compras.

e Cubo de contabilidad. e Cubo de contabilidad general.
e Cubo de inventarios. e Cubo de cuentas por cobrar.

e Cubo de retail. e Cubo de cuentas por pagar.

1.3 Planteamiento del problema

En esta seccidn describe la razon por la cual se realiza el proyecto. Se divide en dos

partes, primero se detalla la situacién problematica que presenta Grupo Inteca, que busca



solucionar y apoyar para el mejoramiento continuo del proceso de Gestion de Casos. En la

segunda parte, se exponen los beneficios esperados.

1.3.1 Situacidn problematica

Actualmente, el modulo de casos genera una cantidad de datos que antes no era posible
registrar, esta informacion se encuentra sin uso. Por ejemplo, se guardan marcas de tiempo de
inicio y cierre de un caso, con estas se pueden calcular tiempos de resolucién de un caso. Por
otro lado, se almacena la evaluacion de cada caso, con esto se podria calcular la calificacion

promedio de los casos. A continuacion, se citan dos ejemplos.

1.3.1.1.1 No se pueden calcular las métricas que permiten conocer cual responsable

realiza de forma eficiente su trabajo

Se presentan dificultades para calcular las métricas del proceso. Entre estas cuales se
puede mencionar la cantidad de casos que se atienden en periodos especificos, el promedio de
atencion, resolucion y cierre por responsable. Estos indicadores son necesarios para medir el

desempefio de los colaboradores.

1.3.1.1.2 Desconocimiento de cudles casos generan desperdicio de tiempo

Se requiere identificar cuales son las similitudes de los casos, si tienen una duracién
mayor a lo establecido por el proceso y luego categorizarlos por nivel de importancia. Por
ejemplo, se busca mejorar el proceso a través de un trato diferenciado y se pretende reducir el

plazo de los que duran mas tiempo.



Para comprender mejor la problematica se describe primero el proceso. En resumen,
inicia con un agente de ventas o un colaborador el cual abre un caso mediante la aplicacion,
luego, se asigna una categoria, este caso llega a un colaborador quien es el responsable de
resolverlo (se asigna automaticamente por el sistema), por ultimo, el caso se resuelve en el
momento en el que se cierra.

Grupo Inteca formalizé recientemente el proceso de resolucidn de casos porque hasta
hace poco utilizaba la aplicacion de mensajeria instantanea WhatsApp para la comunicacion y
resolucion de problemas. Este proceso consiste en atender y resolver los problemas de los
solicitantes, que pueden ser clientes o colaboradores de la empresa.

La organizacion se apoyé en el sistema Dynamics AX, que incluye un mddulo para
dicha tarea, en el que los responsables pueden resolver o reenviar el caso a algun
departamento, siempre que garantice la resolucion del mismo.

Ademas, se desarroll6 una aplicacion movil que facilita la creacion de casos en
cualquier momento y lugar, de esta manera, la mayoria los crean agentes vendedores que
visitan clientes.

Existen varias razones para abrir un caso, por ejemplo, solicitud de descuentos,
problemas con montos en factura, cambios en frecuencia de visita, entre otros.

Esta aplicacion ha permitido que Grupo Inteca pueda tener un punto central con control
y seguimiento de la gestion de los casos. Aunque se tiene planeado incorporar areas de
negocio que necesitan crear casos, por ejemplo, la incorporacion del area de TI, asi se podran

atender los incidentes de soporte, de forma similar a una mesa de servicio.



1.3.1.2 Descripcion detallada del proceso

A continuacion, en la Figura 3, se muestra el diagrama del proceso, las actividades se
representan con rectangulos con un nimero de identificacion de cuatro digitos fuera del
rectangulo, en la parte superior interna se encuentra el nombre de quien ejecuta la actividad y

el nombre de la actividad en la otra parte interna.

Figura 3. Proceso de Gestion de Casos

Identificar la
inquietud

Abrir un caso

Categorizar

Asignar el
responsable

Resolucion

el gl gL L2
UlsauRu

Cerrar el caso

Fin
Fuente: Elaboracion propia basado en archivos de Grupo Inteca.
El proceso de gestion de casos se presenta en la Figura 3 y esta basado en el

documento presentado en el Anexo 3. Diagrama del proceso de gestion de casos.



Inicia con la actividad donde el solicitante identifica una inquietud, misma que se
utiliza para abrir un caso, actualmente se crean mediante la aplicacion mévil por regla de
negocio. Luego, el solicitante le asigna una categoria segun la naturaleza del problema.
Generalmente estan ligadas a un area de negocio, por ejemplo, ventas, servicio al cliente y
demas éareas.

Una vez que se creay se categoriza, entra en estado de espera durante el cual el sistema
asigna el caso a un colaborador, quien se convierte en responsable, esto significa que debe
resolver el caso en un tiempo definido. Dicho tiempo se establece en un acuerdo de nivel de
servicio que varia segun la categoria.

Los responsables se asignan segun la categoria relacionada al area de negocio, por
ejemplo, un caso de ventas nunca sera atendido por un responsable de Tl o de Recursos
Humanos. Si un caso tiene que ver con devolucion de mercaderia el caso lo resolvera un
colaborador que atiende ese tipo de problemas.

Cuando la responsable toma el caso, debe resolverlo, esto representa una actividad
macro que cambia segln la categoria, por ejemplo, se asigna la categoria Creacion de Cliente,
se ejecuta el proceso de registro de personas fisicas y juridicas en el sistema, asi con otros
procesos de negocio que aparecen en la Figura 4. Esta muestra el esquema de los principales
procesos de la organizacion.

Por ultimo, se puede cerrar el caso en el sistema por dos razones: el responsable lo

resolvio correctamente o el solicitante lo canceld o cerré.

10



Figura 4. Esquema de Procesos Core de Grupo Inteca
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593 - Creacién de JBP

Uno de los aspectos a tomar en cuenta para la problemaética es que mientras se ejecutan
el proceso se recopila informacion sobre la duracion de las actividades, responsables que
participan, y otros datos sin utilizar.

Desde el mes de mayo hasta la fecha, se ha visto crecimiento en la cantidad de casos,
esto ocurre porque se prohibi6 el uso de la aplicacion de mensajeria WhatsApp para la
apertura y resolucién de problemas, esto segun lo indicado por Kattia Mesén. Lo anterior se
puede consultar en el Figura 4.

Actualmente, la aplicacion del moédulo de gestion de casos solo se utiliza en el area de
Planes de Servicio y se desconoce la calidad de atencidn, que se calcula mediante la duracion
de una resolucion satisfactoria en el tiempo acordado, donde:

Calidad de atencion = Tiempo acordado - Duracién de una resolucién.

Existen otros datos que no se utilizan, como las evaluaciones realizadas por los

usuarios para conocer la percepcién positiva 0 negativa con respecto a un caso.
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1.3.2 Justificacién

Con este proyecto se proporcionan los siguientes beneficios, se dividen en dos areas,

administrativa y operativa. A continuacion, se listan:

1.3.2.1 Beneficios para el area administrativa

e Brindar la informacion disponible a las personas de negocio, mediante la
generacion y visualizacion de reportes. Esta informacion ayudara a tomar
decisiones en cuanto a priorizar la atencion de casos, de acuerdo con la
importancia para el negocio.

e Permitir una mejor toma de decisiones, para mejorar el proceso de gestién de
casos mediante las métricas.

e Ofrecer a la gerencia informacion sobre cuales responsables tienen un
desempefio aceptable en la resolucion de casos, asi como crear planes de
incentivos para motivar una resolucion més eficiente.

e Contar con informacion que permita evaluar y realizar mejoras en el proceso de
gestion de casos y otros, mediante la identificacion de problemas frecuentes.

e Generar reportes para las areas de negocio relacionadas con la atencion de
casos.

e Tener una referencia para el desarrollo del ciclo de vida de los proyectos de

inteligencia de negocios actuales y futuros.
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1.3.2.2 Beneficios para el area operativa

e Conocer cudles clientes generan mas casos Y categorizarlos, con el objetivo de
crear estrategias para brindar un mejor servicio a grupos especificos de clientes

que se consideran importantes.

1.4 Objetivos

En esta seccidn se presentan los objetivos del proyecto, estos se dividen en dos partes,
primero el objetivo el general, en la siguiente parte se presentan los objetivos especificos del
proyecto Desarrollo de una Solucion de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion

de Casos del area de Planes de Servicio.

1.4.1 Objetivo general

Desarrollar una solucion de inteligencia de negocios donde se recopilen los
requerimientos para el disefio de un modelo dimensional, procesamiento y visualizacion de la
informacidn que almacena el médulo de gestion de casos de Grupo Inteca en el periodo

comprendido entre el 23 de julio y el 9 de noviembre del afio 2018.

1.4.2 Obijetivos especificos

e Determinar los requerimientos de informacién con al menos diez consultas del
negocio, basadas en indicadores de rendimiento y métricas establecidas en el
proceso de gestion de casos, antes de la semana dos del proyecto.

e Establecer las fuentes y calidad de la informacién relacionadas con el proceso

de gestion de casos, antes de la semana cuatro.
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e Disefiar el modelo dimensional para que se realice el proceso de
almacenamiento de datos, antes de la semana seis del proyecto.

e Completar el proceso de ETL en la base de datos dimensional con las fuentes
identificadas, antes de la semana nueve del proyecto.

e Realizar la implementacién del cubo de datos para el procesamiento de la

informacion, antes de la semana diez del proyecto.

e Crear las visualizaciones de las consultas, antes de la semana doce del proyecto.

1.5 Alcance del proyecto

En esta seccion se detallan las actividades a realizar en el proyecto para el

cumplimiento de los objetivos del proyecto.

Abarca la recoleccion de requerimientos, limpieza de datos, proceso de ETL, disefio de

un modelo dimensional, creacién de un cubo de datos y consultas mediante visualizaciones. Se

presentan en siete etapas.

1.5.1 Actividades del proyecto

El proyecto se divide en etapas, en la Figura 5, se presenta y detalla cada una.
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Figura 5. Mapa mental de las etapas del proyecto “Desarrollo de una Solucién de

Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestidn de Casos del area de Planes de

Servicio”
F. Integracion y generacion de A. Andlisis de las necesidades del negocio
visualizaciones de consultas _
E. Creacion del cubo de datos y B. Analizar las fuentes de informacion

Desarrollo de una solucion de inteligencia de
- negocios para el proceso de gestion de casos
del &rea de planes de servicio

procesamiento de consultas del médulo de gestion de casos

D. Disefio y ejecucion del proceso de C. Disefio del modelo dimensional y
ETL para la base de datos dimensional creacion de la base de datos

Fuente: elaboracién propia.

En la Figura 5 se presentan las etapas del alcance del proyecto, estas siguen un orden a la
metodologia y el cronograma. A continuacion, se detalla cada una.
A. Anélisis de las necesidades del negocio

Corresponde a la etapa 1 de la Figura 5, en la que se recopilan los requerimientos del
negocio, por lo cual se analiza la informacion del proceso de gestion de casos y la que
requieren los usuarios del negocio. Se busca identificar las consultas solicitadas por los
usuarios y departamentos interesados.

Se realiza un analisis para comprender el impacto y relacion que tiene modulo de
gestidn de casos sobre las areas de negocio, principalmente las que generan méas volumen de
casos.

Para cumplir con la Etapa 1, se utilizan herramientas para la recopilacion de

informacidn como: cuestionarios, entrevistas y sesiones BEAM (Corr y Stagnitto, 2013).
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B. Analizar las fuentes de informacién del moédulo de gestion de casos

En esta etapa se busca identificar y establecer las fuentes de informacidn necesarias, asi
como encontrar los médulos relacionados de otras areas de negocio. Los datos identificados
para el proyecto deben ser completos, consistentes, exactos y actuales (Wand y Wang, 1996).
Ademas, se define un diccionario de datos que sirve como insumo para el disefio del modelo
dimensional y un mayor entendimiento del proyecto.

C. Disefio del modelo dimensional y creacion de la base de datos

En esta etapa se definen los aspectos de disefio, por ejemplo, el tipo de esquema que se
utiliza para el modelo dimensional.

El disefio dimensional se crea con base en los requerimientos de los usuarios finales y
se toman en cuenta las fuentes de informacién de los modulos de informacion y bases de datos
relacionadas con el proceso.

En caso de que exista informacidn necesaria que no se encuentre disponible, se
propone una medida de accion a los interesados, si la medida se rechaza se incluye en las
recomendaciones.

D. Disefioy ejecucion del proceso de ETL para la base de datos dimensional

En esta etapa se realizan dos actividades importantes, el disefio y la ejecucion del
proceso de ETL, basadas en el modelo propuesto por Kimball y Caserta (2004).

Disefio del ETL.: el disefio del proceso de ETL incluye las actividades de extraccion,
transformacion y carga de los datos. Las entradas se representan como fuentes de informacion
y la salida como la carga en el almacén de datos. A continuacion, se explica en qué consiste
cada actividad:

e Extraccion: se ejecuta la extraccion de los datos necesarios de las fuentes

definidas en el paso anterior.
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e Transformacion: se realiza la limpieza de datos, mediante modificaciones a
los datos que incumplan con la calidad esperada. Por otro lado, se realizan
operaciones y conversiones para los datos nuevos que deben calcularse con
base en otros, por ejemplo, operar dos fechas para calcular un intervalo.

e Carga: por ultimo, se efectla la carga en el almacén de datos, creado en la
etapa D.

E. Creacion del cubo de datos y procesamiento de consultas

En esta etapa se realiza la creacion del cubo de datos y el procesamiento de las
consultas, se valida que se respondan correctamente las consultas y objetivos planteados. La
fuente de datos que se utiliza es la base de datos dimensional que se creo en la etapa C.

F. Integraciony generacion de visualizaciones de consultas

En la etapa final, se realiza la integracion con la herramienta de visualizacién Power Bl
por requerimiento de la organizacion, se puede apreciar en el Apéndice C. Minuta de
Explicacion del Proyecto.

Power Bl se utiliza para el disefio de graficos, se usan visualizaciones de acuerdo con
el tipo de consulta. Se apoya en las mejores practicas de Knaflic para la creacién de

visualizaciones (2015).

1.6 Supuestos del proyecto

Para efectos de los supuestos del proyecto, se asumen los siguientes aspectos para el
desarrollo:

e Se brinda acceso sin restricciones a las fuentes de informacion de la empresa,

las bases de datos relacionales que tiene la empresa y cualquier base de datos

generada por el modulo de gestion de casos. Esto contempla los datos sensibles,

17



con excepcidn de aspectos especificos en los acuerdos de confidencialidad
como informacion personal de los colaboradores.

e Disponibilidad del equipo de trabajo y colaboradores de la organizacién para
atender lo relacionado con el proyecto y disponibilidad para la guia técnica

sobre las herramientas.

e Apoyo de la gerencia para la influencia en la organizacion, esto quiere decir
que se cuenta con el apoyo de los departamentos para agilizar y facilitar la

recoleccion de informacion para el desarrollador del proyecto.
e Lainfraestructura para el ambiente de trabajo la proporciona la organizacion, la

cual es capaz de soportar los programas necesarios.

1.7 Entregables del proyecto

En esta seccion se presentan los entregables que se realizan durante el proyecto, se

dividen tres secciones:
e Gestion del Proyecto.
e Entregables académicos.

e Entregables del producto solicitado por Grupo Inteca.

1.7.1 Gestidn del proyecto

A continuacion, se detalla cada uno de los entregables relacionados con la gestion del

proyecto, estos son insumos para el control, seguimiento y documentacion del mismo.
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1.7.1.1 Minutas

Se hace el uso de minutas para documentar cada reunion, cada una debe contener al
menos tres secciones, presentadas a continuacion:

1. La primera seccién debe contener la informacidn general de la minuta, la fecha,
lugar, duracidn, objetivo y participantes.

2. Lasegunda seccién de la minuta cubre detalles de los temas tratados en la
reunion, asi como una descripcion y los acuerdos tomados.

3. Latercera seccion debe contener una descripcion de las siguientes reuniones, en
caso de que se deba realizar otra, esta debe contener los temas que se trataron,
la fecha de la siguiente reunién y quienes son los convocados.

La minuta propuesta se detalla en el Anexo 1. Plantilla para minutas y se utiliza para
las reuniones con el area académica y la organizacion, se detallan quienes son parte de las
reuniones:

e Por parte del &rea académica:

o Encargada de la coordinacion del proyecto.
o Profesor(a) tutor.
o Profesores consultados.
e Por parte de la organizacion:
o Patrocinadores del proyecto.
o Colaboradores de la organizacion relacionados con el proyecto.

o Equipo de Trabajo.
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1.7.1.2 Cronograma del proyecto

El cronograma del proyecto se alinea con el proporcionado por el Area de
Administracion de Tecnologia de Informacidn del Instituto Tecnoldgico de Costa Rica, este
contempla los entregables académicos, para esto se elabor6 uno que se presenta en el

Apéndice F. Cronograma que incluye los entregables del producto final.

1.7.1.3 Gestion de cambios

La gestion de cambios tiene de objetivo formalizar cualquier modificacion que se deba
realizar en el proyecto y contar con la aprobacion de las partes involucradas. Este documento
contiene las siguientes partes:

e Una seccion general que contiene el nimero del cambio, la fecha de solicitud,
el solicitante, la urgencia del cambio en una escala del 1 al 3 y el impacto.

e Lasegunda seccidn contiene el detalle del cambio, por lo tanto, se realiza una
descripcion detallada, el motivo, los beneficios, impacto en areas del proyecto y
riesgos del cambio.

Para esto se presenta una plantilla en el Anexo 2. Plantilla para la Gestion de Cambios.

1.7.2 Entregables de producto

A continuacion, se detallan los entregables para la organizacion, estos son siete.

1.7.2.1 Documentacion del analisis del negocio

La documentacion que se genera en la fase A se utiliza como insumo para las etapas

posteriores, entre esta se encuentran los requerimientos definidos por los interesados, asi como
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los riesgos revelados durante la etapa de analisis del negocio, ademas, se incluye la manera de
minimizar el impacto. En el mismo documento se describen las oportunidades de mejora que

se identifiquen.

1.7.2.2 Documentacion de las fuentes de informacion

Se brinda la documentacion con el detalle de las fuentes de informacién requeridas, su
prioridad para el proyecto, la confidencialidad y trata de datos. Este contiene el modelo de
ETL y los archivos que se utilizan.

Se entrega un diccionario de datos para un mayor entendimiento del modelo
dimensional del proyecto, este sirve como respaldo para el mantenimiento del almacén de

datos y las estructuras que se generen.

1.7.2.3 Documento con la configuracién del equipo necesario para la operacion de

la herramienta

Con base en la definicion y configuracion del equipo necesario que se realizo en la
etapa 3, se genera un documento de guia para la instalacion y configuracion de las
herramientas necesarias para la operacion del proyecto. Este documento trae una seccién de
recomendaciones y consideraciones para los problemas que aparecen en el momento de

realizar la instalacion y configuracion.

1.7.2.4 Disefio del modelo dimensional

Se hace la entrega el modelo dimensional que se genera en la etapa 4 del proyecto, se

entregan tres objetos:
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El diagrama del modelo es gréfico y se presenta como un archivo de
PowerArchitect y un .pdf adicional, se muestran las relaciones y estructuras
necesarias del almacén de datos.

Los archivos scripts necesarios para generar la base de datos dimensional en la
herramienta de SQL Server.

Documento que justifica y explica las decisiones de aspectos especificos del

modelo, por ejemplo, utilizar algin patrén de disefio.

1.7.2.5 Disefo del proceso de ETL

Se entrega el archivo de ejecucion del proceso de ETL, al igual que con el entregable

anterior, se genera en la etapa 5 del proyecto y se entregan tres objetos:

El diagrama del proceso de ETL, en el que se muestran las fuentes utilizadas,
transformaciones y cambios realizados a las fuentes de informacion para
conseguir un estado ideal para la carga.

Los archivos necesarios para realizar el proceso de ETL mediante la
herramienta SSIS.

Un documento que detalla la justificacion de los pasos del flujo, la descripcion
de los datos que necesiten transformarse y lecciones aprendidas sobre el

proceso.

1.7.2.6 Documentacién referente a la creacion del cubo de datos y el procesamiento

de consultas

Se entregan las pruebas de la creacion del cubo, esto incluye:

Los archivos para la creacion por medio de la herramienta SSIS.
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e Un archivo de tipo Excel el cual debe estar conectado a la estructura
dimensional y contener cada una de las consultas, en pestafias diferentes.
e Documentacion con los requerimientos y pasos para la creacion del cubo de

datos. Esto se genera en la etapa seis de creacién del cubo de datos.

1.7.2.7 Documentacion referente a la Integracion y generacion de visualizaciones de

consultas

Se compone de diferentes items, primer documento contiene las instrucciones de
integracién del cubo de datos y Power B, los aspectos para realizar la integracion y los errores
comunes. este sirve para los proyectos similares que actualmente estan en operacion en la
empresa. Se entregan los archivos de las visualizaciones de las consultas definidas en la etapa

1y lajustificacién utilizada para generarlos.

1.7.3 Entregables académicos

En esta seccion se presentan los capitulos que conforman el entregable académico
requerido por la coordinacion del curso Trabajo Final de Graduacion (TFG) para optar por el
grado de Licenciatura en Administracion de Tecnologia de Informacion del Tecnoldgico de

Costa Rica. A continuacion, se presentan:

1.7.3.1 Primer Avance

Se entrega primer el avance que corresponde al primer capitulo del TFG, para su

respectiva evaluacién. El primer avance contempla la Introduccion del TFG.
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1.7.3.2 Segundo Avance

Para el segundo avance se entrega lo que corresponde al primer y segundo capitulo del
TFG para su respectiva evaluacion. Este segundo avance contempla lo siguiente:
e Capitulo 1: Marco tedrico.

e Capitulo 2: Marco metodoldgico.

1.7.3.3 Tercer Avance

Para el tercer avance se entrega lo que corresponde al cuarto y quinto capitulo del TFG
al Profesor Tutor para su respectiva evaluacion. Este tercer avance contempla lo siguiente:
e Capitulo 4: Anélisis de Resultados.

e Capitulo 5: Propuesta de solucion.

1.7.3.4 Cuarto Avance

Para el cuarto avance se entrega lo correspondiente al sexto capitulo del TFG al
Profesor Tutor para su respectiva evaluacion. Este cuarto avance contempla lo siguiente:

e Capitulo 6: Conclusiones y Recomendaciones.

1.7.3.5 Informe Final

Para el ultimo entregable que se realiza, se debe proporcionar el informe final a la

Coordinacion de TFG, este documento contempla los capitulos revisados y corregidos.
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1.8 Limitaciones del proyecto

En el desarrollo del proyecto se presentan limitaciones, esto define el alcance con

respecto a detalles del proyecto y posibles factores que afectan el proyecto. A continuacion, se

indican las siguientes limitaciones:

La experiencia minima con la tecnologia y herramientas de Microsoft SQL
SSIS, SSAS y Power BI.

La curva de aprendizaje relacionada con el entorno de negocio, se puede
retrasar el proyecto por el entendimiento o modificacion de los requerimientos
de los usuarios.

La complejidad de las estructuras de datos que se desean consultar, estas
residen en las bases de datos actuales y antiguas, lo que puede dificultar el
entendimiento cuando se disefie el modelo dimensional.

Los requerimientos de seguridad para los datos, el proyecto se enfoca en los
colaboradores que se encuentran en el nivel alto de la jerarquia, es innecesario

restringir las consultas de este proyecto.
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Capitulo 2. Marco Teorico

En este capitulo se establecen los conceptos relacionados con el tema del proyecto. El
capitulo esta dividido en tres secciones que guian al lector desde un nivel general para luego
profundizar en los temas tratados.

En la primera seccion se hace un breve repaso de la historia y los conceptos basicos de
la Inteligencia de Negocios, se toman como base los trabajos de autores como Ralph Kimball
y Bill Inmon quienes han influido y se han destacado en el area.

En la segunda parte se describen algunas metodologias utilizadas para la
implementacidn de un proyecto de inteligencia de negocios, donde se presentan las
metodologias en cascada y agiles, se detallan las etapas o ciclos de cada uno.

Por ultimo, se realiza una explicacion de las técnicas empleadas en los proyectos de

inteligencia de negocios distribuidas en cinco etapas generales.

2.1 Historia y definicion de la inteligencia de negocios

El término de inteligencia de negocios (IN) se utilizé por primera vez en 1865 por
Richard Miller para describir a sir Henry Furnese, un banquero importante de la época, “él
tenia un gran entendimiento de los problemas politicos, inestabilidades y del mercado antes
que sus competidores” (Miller Devens, 1865, p. 210). Debido a que recibia la informacion de
las batallas antes que nadie, lo que permitio tomar mejores decisiones frente a otros banqueros
de la época.

El siguiente registro se dio hasta el afio 1958, en el cual Hans Peter Lunh publico un
articulo titulado Business Intelligence System en el que proporciona la primera definicion de

un sistema de IN:
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Un sistema automatico desarrollado para concentrar la informacion de varias secciones
de cualquier organizacion cientifica, industrial o gubernamental. Este sistema utiliza
maquinas de procesamiento de datos para auto-abstraer y auto-codificar documentos
con el objetivo de crear perfiles interesantes para los puntos de accién en una
organizacion (1958, p. 314).

Lunh se referia a un sistema de inteligencia de negocios como un medio para abstraer
la informacion de distintas fuentes, de manera agil. Afios mas tarde, en 1989, Howard Dresner
analista de la organizacion Gartner, estableceria la primera definicion aceptada de IN: “son
conceptos y métodos para mejorar la toma de decisiones empresariales mediante el uso de
sistemas de soporte basados en hechos” (Power, 2007, s. p.).

A partir de esto, firmas como Gartner Inc. han modificado, con el tiempo, el concepto,
se ha adaptado a la realidad del mercado. Actualmente, se define como “una sombrilla que
incluye las aplicaciones, infraestructura, herramientas y las mejores précticas para permitir el
acceso y analisis de informacion para mejorar decisiones y optimizar el rendimiento” (Gartner
Inc., 2018).

Existen elementos en comun entre las definiciones descritas, la informacion, su
manipulacion y la toma de decisiones, estos son usuales en la vida de cualquier persona. Por
ejemplo, a una persona le informan sobre una ola de frio, a partir de ese momento adquiere un
conocimiento sobre el clima y, con base en eso, toma la decision de salir de su casa con un
abrigo.

La informacion es la ola de frio y la decision es salir con abrigo, de manera similar
funciona la inteligencia de negocios, la caracteristica que lo diferencia es el manejo de

informacion, en el que se realiza el tratamiento necesario para convertirla en conocimiento.
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Las personas requieren abstraer cuando se les presentan grandes cantidades de
informacion y asi discernir lo que ocurre. Segiin Turban y Denle: “es un proceso que consiste
en acceder e interpretar cantidades de informacion relevante” (2010).

Actualmente, es un foco de atencion, debido a que la informacion que se genera en las
organizaciones es cada vez mayor, esto dificulta sintetizar cantidades grandes de datos
(Buchanan y Kock, 2000). La inteligencia de negocios es un habilitador para que las empresas
e individuos puedan tener la informacion correcta y requerida.

Existen algunos ejemplos histéricos de inteligencia de negocios antes de su
conceptualizacion actual, en los afos cincuenta, durante la segunda guerra mundial, Alan
Turing, Joan Clarke y un equipo de matematicos examind una gran cantidad de
comunicaciones cifradas en busca de informacion til y tendencias. Su trabajo los llevo a
detectar semejanzas y patrones en dichos mensajes y con esto lograr descifrarlos (Shah, 2014)
esto evitd el hundimiento de cientos de barcos entre el afio 1942 y 1945 (Blair, 1996).

Més adelante, entre 1960 y 1970, algunos investigadores utilizaron los datos e
informacidén como un medio para tener una perspectiva clara de las situaciones, con mayor
conocimiento de los hechos y datos recolectados (Raymond, 1963; Urban, 1966).

Afios después, entre 1970 y 1980, surgio el concepto de Decision Support System
(DSS), en espafiol Sistemas de Apoyo a Decisiones, una de las primeras menciones de
sistemas computacionales junto con el concepto de inteligencia de negocios. Son “sistemas
interactivos basados en computadora que ayudan a los usuarios a elegir y juzgar actividades”
(Druzdzel y Flynn, 2002, p. 3). Otro nombre que se utiliza como sinénimo de DSS es
“sistemas basados en conocimiento, que se refiere al intento de formalizar el conocimiento de

un dominio, susceptible a un razonamiento automatico” (Druzdzel y Flynn, 2002, p. 3).
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Posterior a esto, surgieron otras aplicaciones y tecnologias que permitieron crear
diferentes maneras de utilizar la informacion. Esto permitio aplicar la inteligencia de negocios
y otras estrategias que se presentan a continuacion:

e Business Analytics: es el conjunto de estrategias, tecnologias y sistemas que
permiten analizar el rendimiento pasado de una organizacién para predecir
comportamientos futuros, asi como para detectar patrones ocultos en la
informacion (Curto Diaz, 2016).

e Big Data: estrategias, tecnologias y sistemas para el almacenamiento,
procesamiento, analisis y visualizacion de conjuntos de datos complejos, que
frecuentemente, son definidos por volumen, velocidad y variedad (Curto Diaz,
2016).

Las estrategias anteriores son parte de la inteligencia de negocios, cada una se
diferencia de las otras en aspectos como las herramientas empleadas, las preguntas que busca
resolver, el uso que se les da, los tipos y la complejidad de los datos que se utilizan y, por
ultimo, el alcance de la aplicacion de la estrategia. Las diferencias descritas se muestran en la
Tabla 2. En el encabezado aparece el acronimo Bl que significa Business Intelligence, que

significa inteligencia de negocios en espafiol.

Tabla 2. Diferencias entre business intelligence, business analytics y big data

Bl (Madura) BA (Madura) Big data (emergente)
Consultas, alertas,
Herramientas  reporting, OLAP,

Clasificacion, Machine learning,
clustering, regresion.  visualizacion, etc.

etc.

ué y como paso, Por qué esta pasando,

Q, Y P , ’q . p Capturar, almacenar,
Foco cuantos, con qué qué pasaria si todo

. . L . procesar, analizar
frecuencia, cual es el continua igual, qué
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problema, qué es pasara a continuacion,

necesario hacer qué es lo mejor que
puede pasar
Proactivo
Uso Reactivo Predictivo Todos
Prescriptivo
. Estructurados .
Tipo de datos  Estructurados . Todo tipo
Semiestructurados
Complejidad . : i
Baja Baja/media Alta
del dato J J
Alcance Direccién Procesos Vertical/procesos

Fuente: elaboraci6n propia, con base en Introduccion al business intelligence (Curto Diaz, 2016).

La Tabla 2 es una comparativa en la que se explican las caracteristicas principales de
las estrategias. La estrategia mas conocida es Bl por ser el primer enfoque, orientado a analizar
situaciones que ocurrieron. Para esto, se utilizan datos estructurados, por ejemplo, tablas en
hojas de célculo o bases de datos.

Por otra parte, la BA se centra en responder preguntas de escenarios que no han
ocurrido. Por ejemplo, si una empresa quiere conocer qué vendedores son candidatos para
vender una nueva linea de producto, con base en el historial de ventas. Ademas, los tipos de
datos utilizados son semiestructurados, esto quiere decir que se utilizan formato como JSON,
formato similar a una tabla sin.

Por ultimo, el BD es la mas reciente, se caracteriza por capturar grandes conjuntos de
datos no estructurados para efectuar los mismos objetivos. Estos se toman de cualquier fuente
de informacion, por esto, tienen una complejidad mayor. Por ejemplo, una pagina web, textos
completos de revistas cientificas, entre otros.

Curto (2016) propone que para la estrategia de Bl el alcance debe ser la direccion, sin

embargo, Kimball y Ross (2013), asi como Corr y Stagnitto (2013), se enfocan en los procesos
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0 eventos de negocio, los cuales son mas tiles para capturar métricas y recopilar
requerimientos.

Las estrategias anteriores permiten identificar las tecnologias y metodologias para
implantar una solucion de inteligencia de negocios y facilitan llevar a cabo los objetivos del
proyecto. Respecto a las de tipo Bl maduras se enlistan las herramientas propuestas por Curto

(2016), algunas de ellas se detallan en esta misma seccion.

e Data warehouse. e Integracion de datos (que
e Andlisis OLAP. incluye extract, transform
e Dashboards and load, ETL).

(Visualizaciones).
Por otro lado, autores como Wu plantean que la inteligencia de negocios son
componentes (Wu, 2010). Por ejemplo, el Procesamiento Analitico en Linea (OLAP) una
solucidn que se utiliza para agilizar la consulta de grandes cantidades de datos (Marakas y

O’Brien, 2011). Los componentes mencionados se muestran en la Figura 6.
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Figura 6. Componentes de la Inteligencia de Negocios

Procesamiento
Analitico En Linea
(OLAP)

CRM/DB
Mercadeo

Mineria de
Datos

Inteligencia de
Negocios

Mineria de

Visualizacion
Bases de Datos

Sistemas de
Informacion
Geogréfica
(GIS)

Administracion
del Conocimiento
(KM)

DSS / Sistemas
de Informacién
Ejecutiva

Fuente: elaboracion propia. con base en (Wu, 2010).

En la Figura 6, se pueden apreciar los componentes de la inteligencia de negocios, cada

uno posee una serie de caracteristicas, en los siguientes apartados se detallaran los Almacenes

de Datos y las Visualizaciones que son los més relevantes para el proyecto.

2.1.1 Bases de Datos

Segln Ramez Elmasri y Shamkant Navathe, una base de datos es “un conjunto de

datos relacionados entre si. Por datos entendemos hechos conocidos que pueden registrarse y

que tienen un significado implicito” (Elmasri & Navathe, 1989, pag. 2). Ademas, las bases de

datos cumplen tres propiedades implicitas:

e Una base de datos representa algin aspecto del mundo real.
e Esun conjunto de datos légicamente coherente, con cierto significado inherente. Una

coleccion aleatoria de datos no puede considerarse propiamente una base de datos.
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o Toda base de datos se disefia, construye y puebla con datos para un prosito
especifico. Esta dirigida a un grupo de usuarios y tiene ciertas aplicaciones

preconcebidas que interesan a dichos usuarios.

2.1.1.1 Tablas

Es uno de los elementos méas importantes de las bases de datos, se le llama tabla a la
estructura que almacena la informacion. En ella se puede guardar los eventos que se quieren
captar del mundo real. Por ejemplo, una tabla de carro

+ ||, almacena las caracteristicas del motor, marca, afio y cantidad de pasajeros,

que son propias del carro.

2.2 Almacén de datos

Uno de las herramientas mas conocidas y utilizadas en soluciones de inteligencia de
negocios es el lugar en el que se encuentran los datos, se conoce como Almacén de Datos.
Aqui se encuentra todos los datos en un formato ideal para el analisis, dicha informacion se
genera a partir de los procesos de negocio de la empresa.

Un Data Warehouse (DW) o Almacen de se define como “una gran cantidad de datos
orientados a temas, integrados, no volétiles y variables en el tiempo con el objetivo de apoyar
las decisiones de las organizaciones” (Inmon, 2002, s. p.; Power, 2004, s. p.). Bill Inmon, al
igual que otros autores, definieron Data Warehouse a partir de la evolucion de los DSS
(Inmon, 2002).

Este tipo de estructura se caracteriza por utilizar un modelo de base de datos
dimensional, el cual cumple el propoésito de agilizar el analisis de datos. Segun Corr y

Stagnitto (2013): “Los sistemas operacionales y almacenes de datos tienen propdsitos
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diferentes. Los sistemas operacionales respaldan la ejecucion de procesos comerciales,
mientras que los almacenes de datos admiten la evaluacion de procesos comerciales” (p. 20).

Con la creacion de almacenes de datos cambia el paradigma relacional que se utilizaba
afios atras. La nueva estructura dimensional permitia a las organizaciones crear una base de
datos dedicada exclusivamente al analisis, con el fin de soportar los sistemas de inteligencia de
negocios.

Otra caracteristica es el enfoque al entendimiento del usuario, Corr y Stagnitto
mencionan que “los almacenes de datos deben optimizarse para el procesamiento de consultas
y la facilidad de uso” (2013, s. p.). Dicho aspecto busca transformar los datos para que los
usuarios puedan tener una mejor informacion.

Otros autores como Kimball y Ross (2013) coinciden en que, si se quiere implantar un
almacén de datos, es necesario asegurar el cumplimiento de lo siguiente:

e Hacer que la informacion sea de facil acceso.

e Presentar informacion consistente.

e Adaptarse al cambio.

e Presentar informacién a través del tiempo.

e Ser un bastién seguro que proteja los activos de informacion.

e El negocio debe aceptar el sistema de DW/BI para considerarlo exitoso y
prioritario.

Segun Inmon, “el almacén esta orientado a las principales areas de las corporaciones
que se han definido en el modelo de datos corporativos de alto nivel” (2002, s. p.). Posee un

componente esencial Ilamado modelo dimensional, este se explicard mas adelante.
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2.2.1 Almacenes departamentales

Los almacenes departamentales o data marts son similares a los almacenes de datos,
siguen los mismos principios de disefio y mantienen el modelo dimensional como estructura.
Se diferencian por enfocarse en un departamento o seccién de una empresa (Trujillo, Mazén y
Pardillo, 2013).

Por ejemplo, el departamento de Contabilidad y de Recursos Humanos tienen un
alcance distinto, el primero se encarga de las ventas y el segundo en las reclutar capital
humano. La complejidad de los datos es variable, por un lado, se trata con nimeros y
porcentajes, por otro, de habilidades blandas y duras.

Varios autores como Kimball e Inmon difieren sobre el enfoque se le debe dar.
Kimball (s. f.) menciona que tener un almacén de datos no es mas que la union de todos los
almacenes departamentales.

Inmon, en respuesta a Kimball, formula lo siguiente: “aunque atrapes todos los peces
del océano y los apiles unos con otros €so no se convertira en una ballena” (Inmon, 2000, s.
p.), refiriéndose a que la combinacion de varios almacenes departamentales no es equivalente
a tener un almacén de datos.

La principal razon de este debate es que, aunque comparten las mismas caracteristicas
difieren en la aplicacion, por ejemplo, el tipo de consultas que realizan los usuarios en un
almacén departamental son muy distintas, estas solo se enfocan en un area de negocio. Por
otro lado, en un almacén de datos se realizan consultas que pueden tomar diversas areas y
combinarlas.

Con respecto al disefio “los data marts son mas rapidos de disefiar, pero la integracion

con el almacén de datos puede ser compleja debido a que fue disefiado antes que é1” (Trujillo
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etal., 2013, s. p.). Este es otro aspecto que Inmon (2000) tomaba en cuenta, el disefio de un
almacén departamental se enfoca en las necesidades de un area de negocio y no toma en
cuenta otras, las cuales pueden tener otros requerimientos.

Esto causa la creacion de multiples objetos que, a la hora de integrarse con los otros
almacenes, generan nuevos requerimientos. Por ejemplo, se crea un almacén departamental
para servicio al cliente, el cual se enfoca en analizar los tipos de cliente. Por otro lado, el
almacén de recursos humanos requiere que se registre la duracion de la atencién para pagar
bonos de atencidn. El problema es que cuando se disefid el almacén de servicio al cliente, no
se tomd en cuenta ese requerimiento.

El problema puede complicarse si no existe un estandar en los datos, ya que los tipos
de datos varian en cada almacen, esto obliga a que haya un proceso de estandarizacion de
datos, previo a la integracion.

Debido a esto, surgen dos enfoques (Trujillo et al., 2013) para la implementacion, el
primero consiste en crear el almacén de datos desde el inicio y dividirlo en almacenes
departamentales. El segundo es al revés, se comienza al realizar departamentales para luego

unirlos en un almaceén de datos. Trujillo et al. (2013) plantean lo siguiente:

La primera opcion es la mas adecuada desde el punto de vista tedrico, pues ayuda a que
los procesos de carga integren las fuentes de datos en un Unico repositorio. Pero, si los
sistemas de la empresa o su estructura son complejos o la experiencia en almacenes de
datos es limitada, es aconsejable decantarse por la segunda aproximacion (p. 19).

Considerado lo anterior, el segundo enfoque es ideal para aquellas organizaciones que
comienzan a implantar un almacén de datos, en este caso se puede abordar un proceso o
problema que genere mas beneficios. El costo en el que incurriria con esto se presentaria en el

momento de la integracion.
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2.2.2 Ventajas de un almacén de datos

Existen muchas ventajas ligadas a la implementacion de un almacén de datos, Watson,
Goodhue y Wixon sugieren que los beneficios se pueden agrupar en cinco principales (2002).
e Ahorro de tiempo para los usuarios y proveedores de datos.
e Informacion con mejor calidad.
e Mejores decisiones.
e Mejora de los procesos de negocio.

e Apoya el cumplimiento de objetivos estratégicos del negocio.

2.2.3 Modelado dimensional

Como se menciono, uno de los elementos fundamentales de un almacén de datos es el
modelo dimensional. Es importante destacar que dichos almacenes de datos y departamentales
requieren de esta estructura para cumplir con su objetivo de mejorar la calidad de informacion,
el procesamiento de consultas y apoyar de una mejor manera a los objetivos estratégicos.

Los almacenes son bases de datos optimizadas para el procesamiento de consultas, esta
optimizacion se debe, en gran medida, a que se utiliza un modelo dimensional que se
caracteriza por su estructura para almacenar informacién. Para realizar un modelo dimensional
correcto, se debe utilizar el modelado dimensional el cual “es ampliamente aceptado como la
técnica preferida para presentar datos analiticos” (Kimball y Ross, 2013).

Este modelado se caracteriza por buscar un bajo grado de normalizacion, a diferencia
del modelo relacional que cumple con la forma normal de Boyce-Codd (conocida 3FN o

tercera forma normal).
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Por ejemplo, una base de datos completamente desnormalizada posee una sola tabla
con todos los datos, para desnormalizarla “se descomponen los esquemas de relacion
repartiendo los atributos en esquemas de relacion mas pequenos” (Elmasri y Navathe, 1989, s.
p.) para crear nuevas tablas con las dependencias funcionales respectivas. Asi se obtiene un

modelo relacional.

42



Figura 7. Ejemplo de Normalizacién

certificacion

producto
cp id_certificacion
producto id_producto
nombre
id_producto afio_renovacion id_producto
nombre_producto
id_categoria tipo_producto
id_certificacion - costo
nombre categoria id_categoria
tipo nombre_categoria
costo id_categoria tipo_categoria
id_certificacion
nombre nombre_certificaci
tipo ; | renovacion_cert |
N Y J N J
Normalizado Desnormalizado

Fuente: elaboracion propia.

En la Figura 7, se muestran dos ejemplos, el primero es un modelo normalizadas y el
segundo es desnormalizado. Se puede observar que se eliminan las relaciones y los atributos
gue se encontraban relacionados se unen para formar una sola tabla.

Por otro lado, el modelo dimensional tiene un menor grado de normalizacion, se
compone de tablas con mas atributos y menos dependencias funcionales.

Otra caracteristica es el buen rendimiento para procesar las consultas que esta
estrechamente relacionado con la normalizacion. En el modelo dimensional, el rendimiento
mejora debido a que las tablas no requieren uniones adicionales y esto acelera la entrega del
resultado (Kimball y Caserta, 2004).

Por ejemplo, en la tabla normalizada de la Figura 7 se requiere consultar los productos

gue son de categoria X y tienen la certificacion Y, para lograrlo se deben unir las tablas y
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aplicar el filtro. Por otro lado, en la tabla desnormalizada solo se debe filtrar, lo que agiliza la
entrega del resultado.

Existen otras caracteristicas de este modelo, como su enfoque por brindar datos
entendibles para los usuarios de negocios. Por ejemplo, en una base de datos operacional se
guardan las fechas de compra con el siguiente formato: 181007 que corresponde a la fecha de
compra, para que el usuario se familiarice mas se utiliza: 07/10/2018.

Segtn Kimball y Ross “aunque los modelos dimensionales a menudo se instancian en
sistemas de gestion de bases de datos relacionales (SGBD), son diferentes de los modelos de
normalizados que buscan eliminar redundancias de datos” (2013, s. p.).

De acuerdo con lo anterior, los SGBD se utilizan para desplegar modelos relacionales y
dimensionales, aunque los segundos funcionan mejor en una base dimensional, ya que la
estructura de base de datos dimensional se enfoca en ser eficiente en el procesamiento de
consultas. Esta caracteristica se conoce como Procesamiento Analitico en Linea (OLAP por
sus siglas en inglés).

Por otro lado, existen los sistemas de Procesamiento Transaccional en Lineas (OLTP)
disefiados con el objetivo de mas eficientes en la operacion diaria. Usualmente, las
transacciones se basan en realizar grandes cantidades de operaciones de insertar, actualizar y
borrar.

El proposito del modelado dimensional reside en el analisis de datos, posee
caracteristicas que lo hacen ideal para las soluciones y aplicaciones de inteligencia de
negocios, una de las mas conocidas son los almacenes de datos (Curto Diaz, 2016).

Estos modelos se componen de esquemas de tablas de hechos y tablas de dimensiones,

estos se introducen en los siguientes apartados.
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2.2.3.1 Tablas de dimensiones

Las tablas de dimension se utilizan para dar un contexto descriptivo del proceso. Segun
Kimball y Ross “son componentes integrales de una tabla de hechos. Contienen el contexto
asociado con un evento de medicion de procesos de negocio”. Describen el “quién, qué,
donde, cuando, como y porqué” asociado al evento (Kimball y Ross, 2013, p. 13).

Una dimension se compone de una serie de atributos que permiten analizar las medidas
de los hechos a diferente nivel de detalle segun se agreguen los datos. Por ejemplo: las ventas
se pueden analizar por ciudad, comunidad, provincia o pais (Trujillo et al., 2013), la
dimensién guardaria el detalle de las caracteristicas y no lo relacionado a las ventas. Por
ejemplo, en la Figura 7, la tabla desnormalizada es una dimension, la cual guarda el detalle de
los atributos relacionados con un producto.

Existen varios tipos de dimensiones, cada una se enfoca en resolver un problema o
situacion especifica.

Kimball y Ross (2013) describen estos tipos como:

e Dimensiones Fecha: este tipo se encuentra en cada tabla de hechos y permite la
navegacion a través de una jerarquia de tiempo, por ejemplo: las fechas, meses,
periodos fiscales y dias especiales. Es una tabla que incluye atributos que
describen una fecha, por ejemplo, la semana del afio de una fecha determinada.
Hay maés detalles segun los requiera el usuario, por ejemplo, puede ser un
requerimiento conocer queé sucede a cada hora del dia

e Dimension juego de roles (Role-Playing): se reutilizan para maltiples
propdsitos, por ejemplo, la dimensidn fecha se reutiliza como una dimension de

fecha de venta, mas de una vez, con nombres diferentes.
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e Dimension chatarra: esta compuesta por una serie de indicadores de baja
cardinalidad producto de las transacciones en los procesos comerciales. En
lugar de realizar una dimensién separada por cada bandera o atributo, se crea
una sola dimension que combine todo. No consiste en realizar el producto
cartesiano de todos los posibles atributos y valores.

e Dimension copo de nieve: si una relacion de jerarquia en una tabla es
normalizada, los atributos de baja cardinalidad se crean como tablas
secundarias conectadas a la principal.

e Dimensidn estabilizadora: se utilizan para referenciar otras dimensiones, por
ejemplo, una dimensién de cuentas de banco puede referencia otra dimensién
con la fecha en que la cuenta se abri6. Si se utilizan referencias secundarias son

llamas dimensiones estabilizadoras.

2.2.3.1.1 Jerarquia de profundidad variable

La jerarquia de profundidad variable es una particularidad que existe en el modelado
dimensional, segun Kimball y Ross, este tipo de estructura se caracteriza porque su
organizacion y relacion logica posee un nimero indefinido de niveles, lo que dificulta modelar
este tipo de situaciones (Kimball & Ross, 2013, pp. 56-57, 215).

Para ello, recomiendan dos soluciones, la primera es utilizar una tabla intermedia que
funcione como puente para relacionar los atributos. La segunda es crear un atributo adicional
que anexe todos los terminos de la jerarquia, formando una concatenacion de los elementos, o
bien algo que permita identificarlos si los elementos son grandes (Kimball & Ross, 2013, pp.

56-57, 215).
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2.2.3.2 Tablas de Hechos

Como se menciond, otro elemento importante del modelo dimensional y una de las
piezas clave, es la tabla de hechos. Son estructuras compuestas por hechos, un hecho es un
evento o foto de lo que ocurre en un proceso de negocio en un momento dado. Estos se
calculan a partir de las medidas y métricas que son definidas a partir de las dimensiones y el
proceso.

Estas tablas son la parte central del modelado dimensional ya que poseen las medidas
asociadas a los procesos, usualmente requeridas por los usuarios finales. Una caracteristica de
estas tablas es que sus atributos casi siempre son numéricos, rara vez utilizan atributos
textuales, ya que el texto no sirve para medir los hechos (Curto Diaz, 2016).

Por ejemplo, en la Figura 8 se presenta el proceso de ventas (con base en el Apéndice
F), el cual tiene medidas como la cantidad de productos que se vende, monto vendido,
descuentos y montos totales. Estas se definen a partir de los atributos que se encuentran en las
dimensiones de producto, fecha, cliente y almacén.

La tabla de hechos almacena valores numéricos que representan una medicion del
proceso, dicho valor se calcula con base en los atributos de las dimensiones. Por ejemplo, una
tabla de hechos mide las ganancias totales mediante los calculos de las ventas realizadas en los
almacenes de Costa Rica el mes pasado, este Gltimo detalle, de ubicacion y espacio de tiempo,
se genera mediante las tablas de dimension.

En la Figura 8 se ejemplifica lo mencionado. Los otros atributos como el identificador

(id) del producto, almacén, cliente y tiempo pertenecen a las tablas de dimensiones.
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Figura 8. Ejemplo de una Tabla de Hechos

Ventas_productos

id_producto
. id_almacen

id_cliente

id_tiempo

cantidad_vendida
monto

descuento
total_monto

Cada registro de la tabla de hechos corresponde a una medicion de un evento y
viceversa. Por ejemplo, una linea en la tabla de la Figura 8 mide cuanto fue el producto
vendido y el monto total.

Segun Kimball y Ross:

El disefio de la tabla de hechos debe principalmente enfocarse en las actividades fisicas
o dicho de otra forma procesos que se realicen, no puede verse influenciado por
reportes eventualmente producidos. En adicion a las medidas numéricas, la tabla de
hechos siempre tendra una llave foranea a cada dimensién asociada (2013, pp. 41-42).

Corr y Stagnitto resumen “La tabla de hechos contiene hechos: las medidas numéricas
(cuantitativas) de un evento de negocio” (2013, p. 8). Con base en lo mencionado, la tabla de
hechos es la parte principal que utiliza el modelo dimensional, en esta se almacenan las
medidas y métricas que corresponden a los procesos de negocio.

Por ejemplo, en la Figura 9 se muestra el modelo dimensional del proceso de ventas.
La tabla de hechos de ventas tiene asociadas las dimensiones que contienen los atributos para

filtrar las medidas.
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Figura 9. Ejemplo de Tabla de Hechos del Proceso de Ventas

Dimension Dimension
Producto Almacén

“\ /

Tabla de hechos
de Ventas

e ™\

Dimension Dimension
Cliente Tiempo

Fuente: elaboracion propia.

Por ejemplo, la funcion de las tablas de hechos consiste en almacenar los valores
numéricos que utilizan aplicaciones como los cubos OLAP para hacer calculos matematicos o
agregaciones dinamicas de las consultas.

Segun Kimball y Ross (2013), las medidas se dividen en tres categorias, la primera y
mas flexible es la aditiva completa que se caracteriza porque puede calcularse a través de
cualquier dimensién asociada con la tabla. Por ejemplo, las ventas de un producto realizadas
en enero.

Las medidas semiaditivas se pueden sumar en algunas dimensiones, por ejemplo, el
inventario se puede sumar en todas las dimensiones excepto en la de tiempo, ya que el
inventario es actual, a menos que se modele en dimensiones.

Por ultimo, las medidas no aditivas se deben almacenar con los componentes aditivos
de la medida, esto quiere decir que los valores utilizados para calcularlos solo estan en una

dimensidn, por ejemplo, las proporciones o radios.
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2.2.3.3 Esquema estrella y cubos OLAP

Los esquemas estrella y cubos OLAP estan estrechamente ligados con el modelado
dimensional, ya que el nombre lo reciben de la forma de la estructura de los disefios
dimensionales, caracteristica comun entre los disefios de este tipo.

El esquema estrella es un modelo dimensional implementados en un DBMS (Data
Base Management System) y se llaman asi debido a que su estructura légica es similar a una
estrella, por otro lado, los cubos OLAP son modelos dimensionales implementados en bases de
datos multidimensionales (MDB). Ambas estructuras siguen los mismos principios de disefio a
nivel 16gico (Kimball y Ross, 2013).

Segun Corr (2013) “el esquema estrella se utiliza para describir la implementacion

fisica de un modelo dimensional en tablas relacionales” (p. 8).
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Figura 10. Ejemplo del esquema estrella

Producto «—  dimension TT—u Almacén
id_producto D id¥almacen
nolmbre id_almacen
color
; nombre_almacen
id_marca Ventas_productos / direccion almacen
IEENEE) : ciudad
id_producto provincia
id_almacen
id_cliente
id_tiempo
cantidad_vendida
i precio -
Cliente Tiempo
total_precio
id_cliente id_tiempo
id_cliente T id_tiempo
nombre_cliente dia
ciudad Tabla de mes
comunidad hechos afo
vacaciones

Fuente: elaboracion propia.

2.2.3.3.1 Esquema de Copo de Nieve

Existe una variante del esquema estrella llamado copo de nieve, el cual no debe
confundirse con otro modelo dimensional. Segin Ralph Kimball et al. “se diferencia porque
tiene un grado de normalizacion. Principalmente, se normaliza una relacion jerarquica en una
tabla de dimension” (2013, p. 104).

Los mismos autores recomiendan que “aunque el copo de nieve representa datos
jerarquicos con precision, se debe evitar porque es dificil de entender y navegar para los

usuarios. También puede afectar negativamente el rendimiento de las consultas” (2013, p. 50).
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El esquema de copo de nieve es necesario en el modelado dimensional para tratar los
problemas relacionados con las jerarquias, ya que estas son excepciones que no se pueden
modelar de manera sencilla, para simplificar estas situaciones se utilizan tablas adicionales.

La Figura 11 muestra un ejemplo de un esquema de copo nieve, con base en una
modificacion de la Figura 11, se puede apreciar que se agrego la tabla de dimension de

empleado, que es la persona encargada del almacén, sin embargo, la tabla de empleado

presenta una jerarquia en la que la tabla se referencia a si misma, el id del jefe es igual al id de

empleado.

Este tipo de situaciones no se pueden modelar en una sola dimension y se recurre a una

tabla intermedia que normaliza. Existen otros métodos propuestos por Kimball y Ross, como

el uso de valores definidos para jerarquias y tablas intermedias, donde se modifican los valores

de las tablas, sin embargo, esto es dificil de comprender para los usuarios y no se abordara en

este proyecto.
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Figura 11. Ejemplo del esquema copo de nieve

Tablas de

Producto —— dimension T
id_producto
nombre
color
id_marca Ventas_productos
marca

Cliente
id_cliente /
id_cliente T
nombre_cliente
ciudad Tabla de
comunidad hechos

Fuente: elaboracion propia.

2.2.3.3.2 Esquema de Constelacion

Almacén
id_almacen

id_almacen
id_empleado
nombre_almacen

Tiempo
id_tiempo

id_tiempo
dia

mes

afo
vacaciones

Empleado
id_empleado

id_empleado
nombre_empleado
puesto

id_jefe

Segtn IBM “es una combinacion de un esquema de estrella y un esquema de copo de

nieve. Son esquemas en los que solo algunas de las tablas de dimensiones se han

desnormalizado” (s. f.). El objetivo de estos es aprovechar las ventajas de los dos esquemas

antes descritos.

“Contiene mas de una tabla de hechos, por eso recibe el nombre. Este tipo de esquema

acelera la consulta de datos agregados, pues se almacenan algunos hechos previamente

agregados” (Trujillo et al., 2013, p. 41).

2.2.3.4 Granularidad

Es uno de los aspectos mas importantes en el momento de definir un modelo

dimensional, define el nivel de detalle que se requiere, segin Dario Bernabeu:
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La granularidad representa el nivel de detalle al que se desea almacenar la informacion
sobre el negocio que se analiza. Por ejemplo, los datos referentes a ventas o compras
realizadas por una empresa, pueden registrarse dia a dia, en cambio, los datos
pertinentes a pagos de sueldos o cuotas de socios, podran almacenarse a nivel de mes.
Mientras mayor sea el nivel de detalle de los datos, se tendran mayores posibilidades
analiticas (Bernabéu, 2018, s. p.).

Debido a lo anterior, el nivel de granularidad es importante en la fase de
requerimientos, se especifica la profundidad a la que se quiere llegar con los datos o bien qué
procedimientos o tratamientos hay que realizar para cumplir con la misma.

Por ejemplo, elegir cual granularidad cumple mejor con los requerimientos: las ventas
por mes, por semana, por dia, por hora, por minuto o por segundo. Las ventas por hora le
pueden interesar a una cadena de supermercados, pero al duefio de una pulperia pequefa es

suficiente con las ventas diarias.

2.3 Proceso de Extraer, Transformar y Cargar (ETL)

Otro aspecto importante en la implementacion de un almacén de datos, es el proceso
que se utiliza para llevar los datos de distintas fuentes a un estado estandarizado en el que los
usuarios de negocio puedan entender. Es el proceso mediante el cual se pueden pasar los datos
de un modelo relacional a un modelo dimensional, encargandose de las actividades necesarias
para la transformacion.

Por otro lado, es el encargado de poblar las dimensiones de datos y con base en ellos
también generar los datos para la tabla de hechos.

El proceso Extraer, Transformar y Cargar (ETL por sus siglas en inglés) es otra
herramienta esencial en la implementacion de una solucion de inteligencia de negocios,
consiste en tomar la informacion necesaria de una 0 mas fuentes de datos, para transformarla

en un formato ideal y posteriormente cargarla, en este caso, en un almacén de datos.
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El proceso extraer, transformar y cargar los datos, también conocido como ETL por sus
siglas en inglés, es crucial para los almacenes de datos, segun Trujillo, Mazon y Pardillo los
procesos de ETL.:

Son los responsables de extraer los datos de las fuentes de datos transaccionales,
realizar las transformaciones necesarias, cargarlos en el almacén de datos una vez que hayan
sido tratados y realizar los refrescos o cargas sucesivas de datos durante la vida del almacén de
datos (Trujillo, Mazén y Pardillo, 2013).

Segiin Medina “las fuentes de datos provienen de diferentes plataformas de bases de
datos y sistemas operativos. El objetivo del proceso ETL es consolidar los datos de estas
fuentes heterogéneas en una plataforma y un formato estandares” (2012, p. 106).

En esta etapa se realiza el tratamiento de datos para obtener un formato presentable,
posteriormente, las aplicaciones los utilizan para mostrar a los usuarios finales, por ejemplo, si
un usuario desea realizar una busgqueda por nombre o apellidos, es necesario tener el nombre
completo separado. Esta separacion ocurre en la fase de transformacion del ETL.

Kimball y Ross especifican que, aunque el ETL es un proceso variable, no debe
tolerarse la creatividad, por lo que propone buenas practicas que deben estar en todo proyecto
de almacenes de datos:

El proceso de ETL consume una cantidad desproporcionada de tiempo y esfuerzo del
total que se requiere para construir un ambiente de DW/BI. Esta cantidad de tiempo pone
presion sobre realizar un disefio con base en los requerimientos, presupuesto, realidad de las
fuentes, procesamiento y las habilidades del equipo (2013, p. 443).

En el mercado se entiende en qué consiste un proceso de ETL y como implementarlo,

sin embargo, no existe una manera Unica de disefiar el ETL, dependera de las condiciones y el
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tipo de proyecto en que se desarrolla. Por esta razon las mejores practicas emergieron,
consisten en 34 subsistemas que se requieren en el back room de los almacenes de datos.
El flujo se divide en tres etapas: extraccion, transformacion y carga, estas etapas van

acompariadas con los subsistemas de mas relevancia propuestos por Kimball y Ross (2013).

2.3.1 Extraccion

“En esta etapa extrae de las fuentes de datos para poblar el almacén de datos, data
mart, entre otros tipos de destinos” (Trujillo et al., 2013, p. 16). A simple vista resulta
sencillo, pero Kimball y Ross recomiendan tener en cuenta algunos aspectos:

e El mapa de datos l6gico: se centra en la creacion de una arquitectura que guie la
construccién y el desarrollo del ETL.

o El reto de extraer de plataformas dispersas: existen plataformas, usualmente
sistemas legados, que dificultan la labor de extraccion.

e Extraer datos cambiados: enfocarse en obtener solo los datos que han

cambiado, esto va de la mano con las extracciones incrementales, para no
extraer una y otra vez la misma cantidad de datos (2004, pp. 56-112).

2.3.1.1 Subsistemas

Perfilamiento de datos: consiste en un analisis técnico de los datos, el cual describe su
contenido, consistencia y estructura.

Sistema de captura de datos cambiados: consiste en realizar una carga inicial total de
los datos y fijar puntos de extraccion, para luego realizar cargas incrementales a partir de cada

uno.
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2.3.2 Transformacion

También se conoce como etapa de limpieza y ajuste (Kimball y Caserta, 2004) es en la
que se asegura que los datos cumplan con la calidad esperada, segun Trujillo et al. “los datos
proceden de diversas fuentes de datos, normalmente, heterogéneas; existe una alta
probabilidad de enfrentarnos a errores en caso de no limpiar o tratar los datos con anterioridad
a su cargo en el repositorio” (2013, p. 16).

Esta es una de las etapas que més valor aporta en los proyectos de inteligencia de
negocios, debido a que transforma los datos para que sean entendibles y legibles para los
usuarios finales. Ademas, mucho del valor agregado ocurre aqui, por ejemplo, se pueden
agregar nuevos datos como la direccion de una bodega, que se almacena en forma de codigo
postal y luego se descompone en tres nuevas columnas: provincia, canton y distrito.

En esta etapa de transformacion, se aplican operaciones para cambiar el estado o la
forma de los datos, existen numerosas transformaciones, segun Trujillo et al. (2013), las

situaciones mas tipicas son:

e Longitud inconsistente de campos. Los campos de datos (como los de
direccién, nombre o apellidos) tienen longitudes distintas en las bases de datos
de la organizacion.

e Descripcion inconsistente de campos. Existen campos que utilizan los mismos
nombres y pueden utilizarse para objetivos diferentes, por ejemplo, el campo
direccion se refiere al nombre de calle y avenida, pero en otro campo direccion,
se refiere a la provincia, ciudad y cédigo postal.

e Distintas codificaciones para el mismo término. Se da en el caso en que se
recopila informacién y los campos son abiertos, por ejemplo, un estudiante
proviene del I. Jorge Juan, Inst. Jorge Juan, 1.B. Jorge Juan. Es fundamental
limpiar y unificar las descripciones y nombres antes de hacer la carga.

e Valores nulos. Los campos con datos nulos, en la mayoria de ocasiones, se
deben rellenar de forma manual.

e Nuevas reglas de integridad. Si los datos de las fuentes se regian segun ciertas
reglas de integridad, en el almaceén, estas reglas no seran validas. Este dispone
de sus propias de integridad (s. p.).
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2.3.2.1 Subsistemas

Mejora del proceso y cultura de la calidad de datos: consiste en arreglar los problemas
de calidad mediante la imposicion de restricciones a las entradas de informacién de los
usuarios.

Sistema de conformacion: consiste en todos los pasos requeridos para alinear el
contenido de las columnas de una dimension con otras similares o idénticas en otras partes del
almaceén de datos.

Generador de llaves subrogadas: consiste en generar una llave, tipicamente un valor
entero, que se utilizara como llave primaria para los registros de la dimension.

Constructores de la Tabla de Hechos: depende del tipo de tabla de hechos, los sistemas
constructores estan enfocados en cumplir con los requerimientos del ETL. Se busca mantener

la integridad referencial, en la cual la llave subrogada tiene un papel de apoyo.

2.3.3 Carga

Segun Trujillo et al. (2013) se extraen los datos de las fuentes, se limpian y
transforman, hay que cargarlos en el almacén de datos. Kimball y Caserta (2004) coinciden en
que se debe realizar en dos pasos, primero se realiza la carga de las dimensiones y
posteriormente la tabla de hechos.

Existen varias consideraciones que se deben tener antes de realizar la carga, Trujillo et
al. sugieren las siguientes:

e Comprobar las nuevas reglas de integridad.
e Ordenar los datos.
e Construir tablas derivadas, virtuales, temporales, entre otras necesarias para la

carga final de datos.
e Construir indices especificos para la carga de datos.
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o Definir la paginacion de carga de datos.
e Especificar el tiempo en el que se desea realizar la carga (2013, s. p.).

2.3.3.1 Subsistema

Trabajos calendarizados: consiste en fijar un momento indicado para que el ETL

pueda ejecutarse. Las herramientas comunes del mercado incluyen esté caracteristica.

2.4 Aplicaciones de IN

Otro elemento importante en la inteligencia de negocios son las aplicaciones que se
encargan de procesar los datos y convertirlos en informacion comprensible para los usuarios
finales. Existen diferentes tipos, pero en este proyecto se enfocara en los cubos OLAP vy las
visualizaciones de datos.

Los cubos OLAP estan enfocados en procesar eficientemente las consultas de los
usuarios y presentarlo en un formato de texto, por otro lado, las visualizaciones tienen como

objetivo tomar ese resultado y presentarlo de manera visual mediante una imagen.

2.4.1 Cubos OLAP

Una vez que el almacén de datos esta con los datos cargados, se utilizan aplicaciones
para hacer uso de ellos. Segin Muntean (2013) las herramientas de inteligencia de negocios
incluyen: reporteria, consultas ad hoc, andlisis estadistico, OLAP, OLAP-espacial, analisis,
visualizaciones, cuadros de mando y analytics avanzados.

Los cubos OLAP se utilizan para procesar los datos que se necesita medir en las

actividades del negocio. Esta herramienta facilita el analisis de los datos multidimensionales
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para una toma de decisiones mas rapida e informada, normalmente, para mostrar esta
informacidn se utilizan visualizaciones de datos (Trujillo et al., 2013).

Como se menciond, siguen el mismo modelo dimensional que los esquemas estrella, la
diferencia radica en que se despliega en una base de datos dimensional. En esta base de datos
se procesan los datos que hay en la tabla de hechos, por ejemplo, se suman los registros de las

ventas del mes de marzo.

2.4.2 Visualizacién de datos

Como se menciong, otro de los elementos que constituyen y complementan este tipo de
soluciones de inteligencia de negocios, son las visualizaciones. Estas se alimentan de la
informacidn que estd almacenada en las tablas del almacén de datos. El enfoque de las
soluciones de inteligencia de negocios es brindar a los usuarios informacion Gtil y entendible,
en el dltimo caso, las visualizaciones cumplen un papel muy importante para los usuarios.

Es importante tomar en cuenta que muchas de estas visualizaciones nacen de las
medidas que se establecen en la tabla de hechos del esquema estrella o cubo OLAP.

La visualizacion de datos es el Gltimo paso en la entrega de una solucion de
inteligencia de negocios, consiste en plasmar los datos que se generaron en una imagen,
conocida como tablero o visualizacion, herramienta que comunica el mensaje. Segtn Cole
Nussbaumer Knaflic “cuando se necesita comunicar algo a alguien mediante el uso de datos,
existen maneras efectivas de hacerlo” (2015, p. 20).

La misma autora (Knaflic, 2015) hace hincapié en que se debe definir el tipo de
analisis el cual puede ser exploratorio o explicativo. El primero se realiza para entender los
datos, identificar lo importante e interesante, con el fin de resaltarlo a otros, resume la

informacidn de un evento para luego mostrarlo.
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Por otro lado, el andlisis explicativo busca revelar por qué ocurre un evento en
especifico, su objetivo es contar una historia. Segun Knaflic (2015) hay que enfocarse en el
segundo tipo por lo efectivo que es para comunicar un mensaje.

La misma autora sefiala que las visualizaciones deben narrar algin hecho y resalta la
importancia aplicar la narracion de historias en la visualizacion, con el objetivo de que los
usuarios puedan contar el hecho que quieren representar en la visualizacion.

El sistema de procesamiento visual puede confundirnos en algunas ocasiones, la
ambigledad en imagenes ocasiona ilusiones, lo cual puede confundir en lugar de aclarar
(Wexler, Shaffer y Cotgreave, 2017). Es importante mantener un balance entre los

componentes de un gréafico, sin saturar ni confundir a la audiencia.

2.4.2.1 Quién, qué y como

Antes de realizar alguna visualizacion Knaflic (2015) recomienda que hay que
entender mejor el contexto, por esto, primero se debe entender quién se comunica, conocer a la
audiencia y la percepcion que tienen del comunicador, esto ayuda a identificar el panorama
para que se escuche el mensaje.

Segundo, qué es lo que la audiencia quiere conocer o hacer, se debe tener claro como
quiere que el publico reaccione, cdmo es qué se comunica y el tono que se desea establecer.

Por ultimo, si se logran responder esas dos preguntas, se debe preguntar cémo se

pueden utilizar los datos para ayudar a expresar el mensaje.

2.4.2.2 Tipos de Datos

Existen tres tipos de datos: categoricos, ordinales y cuantitativos. Con base en el

trabajo hecho por Wexler, Shaffer y Cotgrave (2017) se explican los conceptos y definiciones.
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2.4.2.2.1 Datos categoricos

También conocidos como datos nominales, son datos que representan objetos, se
etiquetan sin ningun valor numérico (Wexler et al., 2017). Por ejemplo:
e Su nombre es Ryan Reynolds.
e Su profesidn es actor.
e Interpretd al personaje Deadpool en la pelicula La Fuerza X.
De las caracteristicas anteriores, el nombre, profesion, personaje y pelicula son datos
categoricos. Otros ejemplos son: género, ciudad, categoria de producto y segmento del cliente

(Wexler et al., 2017).

2.4.2.2.2 Datos Ordinales

Son similares a los datos categoricos, excepto que no tienen un orden claro. Por
ejemplo:
e Lafecha de nacimiento de Ryan Reynolds es el 23 de octubre de 1976.
e El aparecio en todas las cuatro peliculas de Deadpool.
e Deadpool es uno de 100 super héroes creados por Stan Lee.
Otros ejemplos de datos ordinales incluyen la experiencia en educacion, nivel de

satisfaccion y bandas de salario en una organizacion (Wexler et al., 2017).

2.4.2.2.3 Datos Cuantitativos

Son datos numeéricos que se pueden medir o agregar, se continua el mismo ejemplo:
e Laestatura de Ryan es 1.88 metros.

e Hizo 20 apariciones en peliculas de Marvel.
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e Deadpool es capaz de componer 100 canciones por dia.
Otros tipos de medidas cuantitativas son las ventas, ganancia, calificaciones y nimero

de pacientes en un hospital (Wexler et al., 2017).

2.4.2.3 Tablas

Si se habla de visualizacién de datos, no quiere decir que tener unos cuantos datos
numéricos amerite el uso de un grafico, existen casos en los que lo mejor es utilizar tablas
como medio para comunicar. Al igual que las visualizaciones, pueden mejorar su apariencia 'y
facilitar la entrega de informacion, mediante la personalizacion de bordes y celdas (Knaflic,
2015).

También son Utiles para acompafar las visualizaciones y mostrar con més detalle lo
que se desea comunicar. “En algunas ocasiones se necesita chequear los valores exactos. Una

tabla es una manera aceptable de mostrarlos en dicha situacion” (Wexler et al., 2017, p. 25).
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Figura 12. Ejemplo de Tablas

A. Tabla con bordes minimos B. Tabla con bordes pesados
A B C A B C
Categoria 1 Categorial  15% 22% | 42%

15% 22%  42%

Categoria 2 Categoria 2 = 40% 36% | 20%

40% 36%  20%

Categoria 3 Categoria 3 35% 17% | 34%

35% 17%  34%

Categoria 4 Categoriad = 30% 29% | 26%

30% 29%  26%

C. Mapa de calor en una tabla

Categoria 1
Categoria 2
Categoria 3

Categoria 4

Fuente: elaboracidn propia, con base en la Figura 2-4 y Figura 2-5 de Knaflic (2015, pp. 40-41).

En la Figura 12 se presentan varios ejemplos, la tabla A es una estandar, sin embargo,
pueden hacer énfasis mediante la personalizacion de bordes, como se muestra en la B.

Otra manera de diferenciar y facilitar a la audiencia mas detalle es mediante un mapa
de calor como se muestra en la tabla C, también conocida como una tabla resaltada (Wexler et

al., 2017). El objetivo de este tipo es dar una pista visual de lo que ocurre (Knaflic, 2015).

2.4.2.4 Gréficos

Los graficos interacttan con el sistema visual, a diferencia de las tablas que lo hacen

con el verbal. Este sistema es mas rapido para el procesamiento de la informacién. Esto
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significa que una visualizacion bien hecha comunica mejor y mas informacion, en contraste
con una tabla (Nussbaumer Knaflic, 2015).
Los graficos se pueden catalogar en cuatro categorias: puntos, lineas, barrasy area. A

continuacion, se explicaran los tipos mencionados.

2.4.2.4.1 Puntos

Segtun Knaflic, los graficos de dispersion “pueden ser utiles para mostrar la relacion
entre dos cosas, porque permiten codificar datos simultaneamente en un eje x horizontal y en
un ¢je y vertical para ver la relacion que existe” (2015, p. 41).

Este tipo de grafico tiende a utilizarse con mayor frecuencia en los campos cientificos,
debido a estos datos se perciben como algo complicado de entender para aquellos que estan
menos familiarizados. Aungue es infrecuente, hay casos de uso para graficos de dispersion en
el mundo de los negocios también (Nussbaumer Knaflic, 2015).

En la Figura 12 se presenta un ejemplo de un grafico de dispersion.

Figura 12. Ejemplo de gréfico de dispersién
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Costo por Kilémetro

$1.50

$1.00

$0.50

1000 2000 3000 4000
Kilémeros condicios por mes

Fuente: elaboracién propia. con base en la Figura 2.6 de Knaflic (2015, p. 42).
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En la Figura 13 se presenta el mismo ejemplo, pero se agrega color en aquellos puntos
que estan por encima del promedio, como se menciond, el color genera un mayor impacto al

comunicar mediante una visualizacion.

Figura 13. Ejemplo de gréfico de dispersion con énfasis de color
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1000 2000 3000 4000
Kilémetros condicios por mes

Fuente: elaboracién propia. con base en la Figura 2.7 de Knaflic (2015, p. 43).

2.4.2.4.2 Lineas

Los gréaficos de lineas son utilizados para presentar datos continuos, usualmente a
través del tiempo. Los puntos son conectados por lineas. Este tipo de graficos no son
utilizados para datos categoricos. Existen dos tipos, los mas comunes conocidos como lineas y
los de pendiente (Nussbaumer Knaflic, 2015).

En la Figura 14 se muestra un ejemplo de un gréfico de lineas, se utiliza el color para
diferencia cada linea, lo que al igual que en los graficos anteriores aumenta el entendimiento y

comunicacion.
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Figura 14. Gréfico de Lineas

O R, N W b U1 O N

Ene Feb Mar Abr May

Fuente: elaboracién propia.

Figura 15. Gréfico de Pendiente

Employee feedback over time
96%
Survey category | Percent favorable 91%

Peers 85%
Culture 80%
Work environment 76% O—————— 75%

62%
Leadership 59% i

Career development 49%

45%

Rewards & recognition 41% 42%

Perf management 33% 33%
2014 2015

Survey year

Fuente: tomado de Storytelling with Data, Figura 2.10 (Nussbaumer Knaflic, 2015).

En la Figura 16 se muestra otro tipo de grafico de lineas, que se utiliza para comparar

dos momentos de tiempo (Nussbaumer Knaflic, 2015).
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2.4.2.4.3 Barras

Los graficos de barras utilizan longitudes para representar alguna medida. Segun
Watson et al. “el humano es extremadamente bueno para ver pequefias diferencias en la
longitud desde una misma base. Las barras son frecuentemente utilizadas por ser la manera

mas efectiva de comparar categorias” (Watson, Goodhue y Wixom, 2002, s. p.).

Son los graficos mas comunes y por esa razon Knaflic recomienda evitar el uso de
estos, la razon es por la pequefia curva de aprendizaje para la audiencia. En lugar de
utilizar el cerebro para entender como leer el grafico la audiencia emplea el tiempo
para quitar informacion de lo que ve (Knaflic, 2015, p. 44).

Uno de los detalles que hace la diferencia entre un buen y un mal grafico de barras, es
utilizar escalas completas, esto quiere decir que si se habla de porcentajes utilizar 100 % en
lugar de un intervalo menor.

En la Figura 17 se muestran dos graficos que representan la misma informacion, a la
derecha no se utiliza el cero como base, esto hace que visualmente se perciba una gran

diferencia, sin embargo, si se utiliza el cero como base no se percibe con el mismo impacto.

Figura 16. Comparacion de graficos de barras

IF BUSH TAX CUTS EXPIRE IF BUSH TAX CUTS EXPIRE
TOP TAX RATE TOP TAX RATE
42% 00
39-60'0 4000 300,0
38% 20%
36% %
35% 1%
34% 0%
NOW JAN. 1,2013 NOW JAN. 1, 2013

Fuente: Tomado de Storytelling with Data, Figura 2.13 (Knaflic, 2015, p. 45).
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Existen varios tipos de graficos de barras: barras verticales, apiladas verticales,

cascada, horizontales y apiladas horizontales.
2.4.2.4.4 Area

Los graficos de area se utilizan para destacar la magnitud de valores numéricos
diferentes. Knaflic (2015) recomienda evitar el uso de este tipo de graficos para destacar otro
tipo de eventos, ya que los 0jos humanos no son buenos para atribuir valores cuantitativos en
espacios de bidimensionales, lo que puede hacer mas dificil su lectura y comprension, con

excepcion.

Figura 17. Grafico de Area

Entrevistas

De cada 100
[lamadas...

Se brindan 25
candidatos para
entrevistas en sitio...

Fuente: Extraido de Storytelling with Data, Figura 2.20 (Knaflic, 2015, p. 50).
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2.5 Metodologias para Proyectos de Inteligencia de Negocios

Ahora que se han explicado los componentes principales de una solucion de
inteligencia de negocios de almacén de datos, se hara un repaso de las diferentes metodologias
que existen para brindar lo antes mencionado de una manera correcta. Las metodologias que
se trataran en esta seccion abordaran conceptos como la recoleccién de requerimientos, disefio
dimensional, proceso de ETL, aplicaciones de inteligencia de negocios y las visualizaciones de
datos.

La implementacion de soluciones de Inteligencia de Negocios, principalmente de
almacenes de datos, han madurado con el paso de los afios y, con esto, han surgido
metodologias que ayudan a mejorar la calidad de los proyectos. Estas se basan en practicas y
experiencias exitosas que se han utilizado en proyectos de inteligencia de negocios.

Algunos de las etapas de las metodologias se relacionan con los componentes y
herramientas que se han tratado en esta seccion, por ejemplo, los almacenes de datos y
visualizaciones.

Existen metodologias de inteligencia de negocios que varian segun el tipo de solucién,
por ejemplo, una solucion de almacén de datos utiliza una metodologia diferente a una
solucion de mineria de datos. En este caso se abordaran las relacionadas con almacenes de
datos.

Es claro que para otros tipos de soluciones como la mineria de datos existen la
metodologia CRISP-DM (Chapman et al., 2000) o SEMMA (Bameni Moghadam et al., 2009).
Muchas de las metodologias comparten etapas.

Respecto a este proyecto se presentan dos tipos de metodologias: en cascada y agiles.

Ambas se utilizan en proyectos y se obtiene el mismo resultado, no obstante, tienen un
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propdsito distinto. Las de cascada se utilizan tradicionalmente en proyectos que se deben
definir completamente desde el inicio y que, ademas, no sufriran muchos cambios.

Por otro lado, las agiles son mas modernas y se enfocan en proyectos con un ritmo
acelerado en el que hay que presentar avances constantemente. Ademas, estan hechas para
adaptarse y minimizar los costos de los proyectos de muchos cambios.

Las metodologias presentadas a continuacion tienen algunos elementos que se han
presentado anteriormente como, por ejemplo, el proceso de ETL, el modelado dimensional,
entre otros. Esta seccion hace énfasis en la etapa de recoleccion de requerimientos para el
posterior disefio dimensional del almacen de datos, ya que es la etapa que mas difiere entre las

metodologias.

2.5.1 Metodologias en cascada

Las metodologias en cascada se caracterizan por ser un proceso secuencial, similar a la
caida del agua de una cascada, desde lo alto a lo bajo, asi ocurre en los proyectos que van de
una etapa a otra.

Se caracterizan por definir todo el requerimiento desde el inicio y por lo general hacer
solo lo que esta contemplado en ese alcance. Se adapta a proyectos con equipos de cualquier
tamafo. Los interesados solo se requieren para las revisiones de las etapas del proyecto. El

presupuesto es fijo y se determina desde el inicio con base en la planeacion (Lotz, 2013).

2.5.1.1 Cascada de Moss y Atre

En el libro de Business Intelligence Roadmap: The Complete Project Lifecycle for
Decision-Support Applications las autoras Larissa Moss y Shaku Atre (2003) proponen una

metodologia enfocada en el desarrollo de proyectos de inteligencia de negocios.
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A continuacion, se describen las etapas de la metodologia:
I.  Justificacién: es la primera etapa, consiste en una valoracion de las necesidades
del negocio.

Il.  Planeamiento: la segunda parte del ciclo, se busca planificar el proyecto, se
establece el alcance, recurso humano, tecnologia, presupuesto y acciones a
ejecutar para cumplir con los requerimientos de la primera etapa.

I11.  Analisis: En la tercera etapa se realiza un andlisis del problema y oportunidades
del negocio respecto al problema, con esto se definen los requerimientos.
Ademas, se hace un prototipo para verificar y explorar otros requerimientos.

IV. Disefio: la cuarta etapa, consiste en la creacion del disefio de la solucién de
inteligencia de negocios que va a cumplir con los requerimientos del proyecto.

V. Desarrollo o construccion: en la quinta parte del ciclo, se realiza la ejecucion
de las actividades necesarias para generar la solucion de inteligencia de
negocios.

VI.  Despliegue: por altimo, se realiza la implementacion de la solucidn, en esta
seccion se compara con los requerimientos y resultados esperados.

Cada etapa esta acompafiada de una serie de pasos que generan entregables, a
continuacion, en la Tabla 3 se indican los pasos. Es importante mencionar que existen pasos

que se realizan en paralelo, por ejemplo, la definicion de requerimientos y el analisis de datos.

Tabla 3. Etapas y pasos de la metodologia de proyectos de IN

ETAPA PASOS

Justificacion e Evaluacion del Caso de Negocio: se realiza una valoracion y estimacion de los
beneficios y costos del proyecto.
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Planificacion

Evaluacion de la infraestructura empresarial.
Planificacion del proyecto: se realiza la programacion de las actividades
necesarias para la realizacion del proyecto.

Analisis del

Negocio

Definicién de los requerimientos del proyecto: se realiza la recopilacion de las
necesidades y requerimientos que tienen los usuarios de negocio con el
proyecto.

Andlisis de los datos: se analizan que dispone la empresa, los repositorios y
los aspectos relacionados con los datos del proyecto.

Prototipo de la aplicacion: se confecciona un prototipo que sirve para
presentar a los interesados con el objetivo de verificar los requerimientos.
Anélisis del repositorio de metadata: se hace un estudio y valoracion de los
metadatos de la organizacion.

Disefio

Disefio de la base de datos: se realizan los disefios de la base de datos, tanto
relacionales como dimensionales.

Disefio del ETL: una vez identificados los datos se disefia el proceso de
extraccion, transformacidon y extraccion para cargar las bases de datos.
Disefio del repositorio de metadata: se realiza el disefio del repositorio de
metadatos que se utiliza para mejorar la calidad de los datos.

Construccion

Desarrollo del ETL: se desarrolla el proceso de ETL previamente disefiado.
Desarrollo de la aplicacion: se desarrolla la aplicacion de inteligencia de
negocios que responderd a los requerimientos.

Desarrollo del repositorio de metadata: se desarrolla el repositorio
previamente desarrollado.

Mineria de datos: en este proyecto no se contempla.

Despliegue

Implementacion: se ponen en produccion la aplicacion junto con las bases de
datos.

Evaluacion: se evalua la efectividad de la solucidn, asi como se capacita a los
usuarios finales.

Fuente: elaboracion propia, con base en Moss y Atre (2003).

2.5.1.2 Ciclo de Vida de DW/BI de Ralph Kimball y Margy Ross

El ciclo de vida para proyectos o iniciativas de almacenes de datos y soluciones de inteligencia

de negocios (DW/BI) fue creada por Ralph Kimball y Margy Ross, quienes identificaron las

mejores practicas en cada etapa. En la Figura 18 se muestra la propuesta de los autores.
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Figura 18. Diagrama del Ciclo de Vida
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Fuente: elaboracién propia. con base en la Figura 17-1 de The Data Warehouse Toolkit (Kimball y Ross, 2013).

La metodologia aborda las actividades que se deben realizar en un proyecto de DW/BI,
como se aprecia en la imagen, las actividades se realizan en secuencia, con una dependencia y
algunas se realizan de manera concurrente. La metodologia contiene tres tipos de actividades,

enseguida se explica segun lo propuesto por Kimball y Ross (2013, pp. 403-427).

2.5.1.2.1 Actividades de Lanzamiento

Las actividades de lanzamiento se centran en aspectos sobre el inicio del proyecto y en
realizar la planeacion. Entre las actividades que son parte se encuentran:
e Administracion y Planeacion del Proyecto: se centra en la definicion del
alcance del proyecto, personal, evaluacién de la situacion y el desarrollo y
mantenimiento del plan.
e Definicion de Requerimientos de Negocio: se realizan subactividades como una

planeacion previa de los requerimientos, recoleccion de los requerimientos del
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negocio, realizar las entrevistas enfocadas en conocer las necesidades de datos,
se documentan los requerimientos y, por ultimo, se le asigna una prioridad a

cada uno.

2.5.1.2.2 Actividades de Tecnologia

Las actividades se basan en los requerimientos con un enfoque en la tecnologia, datos y

aplicaciones de inteligencia de negocios que se utilizaran, estas se exponen a continuacion:

Disefio Técnico de la Arquitectura: consiste en establecer el equipo que estara
involucrado con la arquitectura, se recopilan los requerimientos relacionados
con la arquitectura, se documentan los requerimientos de arquitectura, se realiza
la creacion del modelo de la arquitectura, se determinan las fases para la
implementacion, se disefia y especifica los subsistemas necesarios. Por ultimo,
se crea el plan de la arquitectura, con esto se revisa y finaliza la arquitectura
técnica.

Seleccion e Instalacion del Producto: se entiende el proceso corporativo para
las compras del equipo necesario, se desarrolla una matriz con una evaluacion
de los productos, luego se realiza una investigacion de mercado y evalta una
lista pequefia de opciones, ademas, se crea un prototipo si es necesario. Por
Gltimo, se selecciona el producto, se instala de manera de prueba y se negocia

con el proveedor.

2.5.1.2.3 Actividades de Datos

Estas se relacionan con el tratamiento de los datos, aquellas actividades que modifican

o0 establecen algun tipo de estructura. A continuacion, se detalla cada una:
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e Modelado Dimensional: consiste en aplicar técnicas de modelado dimensional
para generar el modelo del almacén de datos.

e Disefio Fisico: en esta actividad se desarrollan los estandares para los nombres
y las bases de datos, se crea el modelo fisico de la base de datos, se realiza un
plan inicial de indices. Se realiza el disefio de las agregaciones y bases de datos
OLAP, se finaliza con la identificacion de los detalles del almacenamiento
fisico.

e Disefio y Desarrollo del ETL: por altimo, se crea el disefio del ETL con base en

los subsistemas propuestos por Kimball y Moss.

2.5.1.2.4 Aplicaciones de BI

Especificacion de una Aplicacion de IN: se siguen los requerimientos, ademas, se
revisan y recolectan ejemplos de reportes que sirven como base para la aplicacion de
inteligencia de negocios.

Desarrollo de una Aplicacion de IN: en este paso se confecciona y desarrolla la
herramienta, un ejemplo de esto puede ser el desarrollo de un cubo OLAP y su

integracion con las visualizaciones.

2.5.1.2.5 Actividades de Finalizacion

e Despliegue: se realiza la implementacion en un ambiente de produccion.
e Mantenimiento y Crecimiento: se monitorea y evalta el comportamiento de la
solucion, con el fin de solucionar problemas, extender y mejorar la

funcionalidad.
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2.5.1.2.6 Proceso de cuatro pasos del disefio dimensional

El disefio del modelo dimensional es el objeto que se crea con base en el modelado,
Kimball recomienda realizar un proceso en el que se aplican técnicas que permiten abordar
problemas especificos, para esto propone una metodologia de cuatro pasos (2013). Estos se

muestran en Figura 19. Entradas del proceso de cuatro pasos del disefio dimensional.

Figura 19. Entradas del proceso de cuatro pasos del disefio dimensional

Modelo Dimensional

Requerimientos A. Proceso de I\_Iegocm Realidades
. B. Granularidad
del Negocio . . en los datos
C. Dimensiones
D. Hechos

Fuente: elaboracidn propia. con base en la Figura 3-1 (Kimball y Ross, 2013, p. 72).

El objetivo es definir las tablas de hechos y dimensiones del almacén de dato con base
en los requerimientos del negocio y la realidad sobre la calidad de los datos. Kimball
recomienda que no perder la vista de ellos debido a que es comin que se centre la atencion y
esfuerzo en las fuentes de los datos.

A. Seleccionar el Proceso de Negocio

Un proceso de negocio es una actividad de bajo nivel realizada por una organizacion,
por ejemplo, ordenar, facturar, recibir pagos o procesar reclamos. Se recomienda entender las
siguientes caracteristicas para identificar los procesos de negocio (Kimball y Ross, 2013).

e Frecuentemente se expresan como verbos, ya que representan actividades que
el negocio efectla.

e Usualmente se apoyan con sistemas operacionales.
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e Capturan o generan métricas de rendimiento.
e Generalmente se activan con una entrada y dan como resultado métricas de
salida.
En el caso que se vaya a implantar un almacén de datos completo, se debe hacer una
descomposicion de los procesos (Kimball y Ross, 2013).
B. Declarar la Granularidad
Segun Kimball y Ross es “especificar exactamente lo que representa una fila de tabla
de hechos individual. Transmite el nivel de detalle asociado con las medidas de la tabla de
hechos. Proporciona la respuesta a la pregunta, ; Como se describe una sola fila en la tabla de
hechos?” (2013, p. 71).
La granularidad, al igual que en el método BEAM, se utiliza para declarar el detalle,
como se ha presentado esta estrechamente relacionado con los requerimientos.
C. ldentificar las Dimensiones
Las dimensiones se identifican mediante la pregunta “;Cémo describen las personas de
negocios los datos resultantes de los eventos de medicion del proceso de negocios?” (Kimball
y Ross, 2013, p. 71). Con esto, se busca encontrar cuales son las dimensiones que representan
las descripciones de las personas del negocio.
D. Identificar los Hechos
Los hechos se determinan mediante la pregunta ¢cual es la métrica del proceso? Los
usuarios de negocio se interesan por analizar estas métricas de rendimiento. Todos los hechos
deben contemplarse en la granularidad. Si no estan en la granularidad deben ir en otra tabla de

hechos (Kimball y Ross, 2013).
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2.5.1.3 Marco de referencia de Nenad Jukic y John Nicholas

Jukic y Nicholas proponen un marco de referencia con base en un proceso de cuatro
actividades, es otra metodologia gque se cataloga como cascada y enfocada en la recopilacion
de requerimientos y disefio dimensional. Se caracteriza por ser iterativo, de tal manera que los
usuarios involucrados puedan revisar los requerimientos, este se enfoca en proyectos de

almacenes de datos.

Figura 20. Marco de Referencia de Jukic y Nicholas

Necesidades
Requerimientos analiticas de
del DWH negocios del

usuario final

@\ Detalle del DWH
~

s Fuentes
ETL
Modelo DWH

Leyenda
»  Coleccién de Requerimi

== == =P Consideraciones de Regs.

Fuente: elaboracion propia, con base en Jukic y Nicholas (2010).

En la Figura 20 se presentan las actividades, en la 1.1 se establecen los requerimientos
de analisis de los usuarios finales, estos deben ser satisfechos por el futuro almacén de datos

(Jukic y Nicholas, 2010).
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Por otro lado, Jukic y Nicholas recomiendan priorizar los requerimientos, de manera
que se categoricen en: debe tener, querer y desea tener. Posteriormente, esto permite
flexibilidad en caso de limitaciones de costo o técnicas (2010)

En la actividad 1.2 se hace una revision de los requerimientos, se deben quitar aquellos
gue no sean soportados por los sistemas operacionales y agregar o modificar los necesarios.

La 1.3 indica la creacion de los requerimientos modificados con base en los
requerimientos iniciales en el paso 1.1.

Luego, en la actividad 1.4 se considera el requerimiento desde la perspectiva del
usuario final. Aqui se vuelve a validar con los usuarios finales la necesidad que tienen con
respecto al nuevo requerimiento. Si es correcto el requerimiento se hace oficial y en caso

contrario entra en una segunda iteracion.

2.5.2 Metodologias agiles

Las metodologias agiles comenzaron en la década de los noventa, el término agil se
referia a una coleccién de metodologias para el desarrollo de software. Esta coleccion de
valores y principios se expresan en el manifiesto agil.

Inicialmente, se enfoco en el desarrollo de software, pero luego se aplico en otras
areas, como Scrum y Xtreme Programming (Abrahamsson, Salo, Ronkainen y Warsta, 2002,
pp. 86-97).

Segun la Agile Alliance, el término agil se refiere a “la habilidad de crear y responder
al cambio en orden para cumplir los objetivos en ambientes inciertos y turbulentos” (2018, s.
p.).

Enseguida se presentan los valores y principios del Desarrollo Agil de Software,

extraido del sitio oficial del Manifiesto Agil (Beck et al., 2001):
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Valores:

1. Interacciones e individuos por encima de procesos y herramientas.

2. Software funcional por encima de documentacién comprensiva.

3. Colaboracion con el cliente por encima de negociaciones contractuales.

4. Respuesta al cambio por encima de seguir un plan.

Los principios de las metodologias agiles se pueden consultar en el Apéndice G. De los
doce principios se mencionan, a continuacion, los dos mas destacados en relevancia con el
proyecto.

1. La mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y
continua de software con valor.

2. Aceptacion del cambio en los requisitos, incluso en etapas tardias del
desarrollo. Los procesos agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja
competitiva al cliente.

Como se menciond, los principios se han aplicado en otros campos, entre estos el
desarrollo de proyectos de inteligencia de negocios.

A continuacion, se presentan algunos autores que han realizado proyectos y trabajos
sobre las metodologias agiles en la inteligencia de negocios. Entre estos se destaca una
metodologia exclusiva para la fase de requerimientos y disefio propuesta por Lawrence Corr

en el libro Agile Data Warehouse Design.
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2.5.2.1 Extreme Scoping de Larissa T. Moss

Este enfoque fue propuesto por Larissa T. Moss, surge como una metodologia en
espiral que busca realizar iteraciones en las que se realizan entregables con prototipos y
realizar refactorizacion en cada ciclo.

Larissa lo nombra Extreme Scoping en referencia a la Extreme Programming, que es
una metodologia agil para el desarrollo de software. En la Figura 21 se presenta el concepto de
los entregables, cada uno se realiza luego de cada iteracion. Se puede observar que en los

circulos hay un nivel de reutilizacion o expansion para los entregables.

Figura 21. Concepto de los entregables de software

Proyectos

Primer
Entregable

Entregable Segundo
Final Entregable

Aplicacion de IN

Tercer
Quinto Entregable
Entregable
Cuarto
Entregable

Resuable &
Expandible

Fuente: elaboracién propia. con base en Extreme Scoping (Mos13p. 48).

Moss menciona que las metodologias en espiral resuelven los problemas de las
cascadas, que es la inexistencia de un esfuerzo para la integracion de los datos. Esta

integracion es esencial para la entrega de los datos en el momento de implantar la solucion de
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inteligencia de negocios. Segin Moss: “recuerde que un almacén de datos no es un almacén de
datos si no se abordan los dos objetivos: gestion y entrega de los datos” (2014, p. 46), aspectos

en los que se enfoca extreme scoping.

2.5.2.2 Agile Data Warehouse Design de Lawrence Corr

La fase de disefio se orienta al modelado dimensional, consiste en definir todos los
elementos para el modelo. Lawrence Corr, se basé en las técnicas de modelstorming y la
narracion de historias, ambas consisten en historias de ejemplo para ilustrar el comportamiento
del proceso o actividad que se quiere medir (Lindsay, 2015). Ambas son pilares de la
metodologia Business Event Analysis y Modelling (BEAM).

BEAM es una metodologia de modelado de datos agil para disefiar almacenes de datos
y data marts. Segun Corr “combina técnicas de analisis para recopilar requisitos de datos
relacionados con eventos de negocio y técnicas de modelado de datos para el disefio de bases
de datos” (Corr y Stagnitto, 2013, s. p.). Esta metodologia se enfoca en descubrir e identificar
el detalle y las caracteristicas de los eventos 0 procesos de negocio.

Las caracteristicas del modelado son las siguientes:

e Colaborativo: obtener los requerimientos de datos directamente con los
involucrados mediante el modelado.

e Incremental: los involucrados entienden mejor sus necesidades en cada
iteracion y hacen entregas de mas requerimientos de datos.

e lterativo: ayuda a entender los requerimientos de datos existentes y mejora el
esquema de base de datos existente mediante la refactorizacion, proceso en el

cual se corrigen errores y agregan atributos nuevos (Corr y Stagnitto, 2013).
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La metodologia utiliza las tablas BEAM, que es la principal herramienta para la

recopilacion de requerimientos y disefio, esta se explica a continuacion.

2.5.2.2.1 Tablas BEAM

Las tablas BEAM son parte de la metodologia de disefio agil de almacenes de datos
propuesta por Lawrence Corr y Jim Stagnitto, esta técnica tiene la caracteristica de cubrir las
etapas de requerimientos y disefio en un solo paso. En este caso se presenta lo relevante a este
apartado.

De manera resumida, estas tablas se realizan para identificar el evento de negocio y
con los usuarios interesados en el proyecto. Con estos ultimos se aplican las preguntas (7Ws)
y, a partir de las respuestas, se arma una tabla y se completa con ejemplos (llamados historias
de datos) que tratan de cubrir todos los posibles casos que existan (Corr y Stagnitto, 2013). En

la Tabla 4 se muestra una plantilla que contiene lo requiere la tabla.
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Tabla 4. Plantilla de una Tabla BEAM

verbo preposicion preposicion | con / para para preposicion
SUJETO OBJETO FECHA/HORA | LUGAR CANTIDAD RAZON MANERA
[qué] [qué] [cuando] [donde] [cuénto] [por qué] [cémo]
| Tipico/ Tipico Tipico Tipico / Promedio | Tipico/Normal | Tipico/ Normal
Popular
Diferente Diferente Diferente Diferente | Diferente Diferente Diferente
Repetido Repetido Repetido Repetido Repetido Repetido Repetido
Faltante Faltante Faltante Faltante Faltante Faltante Faltante
Grupo MuIFlpIes/ Multinivel Mudltiples Madltiples
Conjunto valores valores
Rango
Val9r antiguo Valgr antiguo Més antiguo Cerca Minimo, Negativo, Normal Normal
/ bajo / bajo 0
Valor nuevo/ | Valor nuevo/ | Mas reciente / . - . . .
Lejos Maximo, Preciso | Excepcional Excepcional
alto alto Futuro

Fuente: elaboracion propia. con base en (Corr y Stagnitto, 2013).

Una vez que se finalice se realizan ajustes mediante técnicas como el modelado de
dimensiones y hechos, de manera que se obtiene el modelo dimensional que responde a las
necesidades de los usuarios.

Una de las ventajas al aplicar este tipo de técnica es que los ejemplos del usuario se
basan en la realidad y razonamiento sobre el evento de negocio, lo que brinda informacion
detallada sobre los requerimientos.

El modelado de eventos se centra en un proceso de tres pasos presentados en la Tabla

5, junto con la técnica BEAM correspondientes. Estos se detallan en los siguientes apartados.

Tabla 5. Pasos del Modelado de Eventos

Pasos Técnica BEAM

1. Descubrir el evento. Preguntar “;Quién hace qué?”.
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2. Documentar el evento. Tabla BEAM.
3. Describir el evento. Las 7Wsy las historias de eventos.

2.5.2.2.2 Descubrir el Evento: Preguntar “;Quién hace qué?”

Segun Corr y Stagnitto, esta pregunta permite identificar un sujeto, verbo y objeto, que
revelan la actividad de negocio que los usuarios desean medir (Corr y Stagnitto, 2013). Es
importante asegurarse de obtener los tres elementos antes de seguir, ya que los siguientes

pasos toman como base la respuesta.

2.5.2.2.3 Documentar el Evento: Tabla BEAM

Cada evento se documenta en una tabla BEAM, la creacion se realiza en una pizarra u
hoja de célculo. En la Figura 22 se muestra un ejemplo de una tabla inicial, este paso se enfoca
en definir el evento de negocio a cubrir. El resto de la tabla se deja en blanco e incluye el
espacio en el que se le asigna nombre al evento. Segun Corr, esto puede confundir a los

participantes (Corr y Stagnitto, 2013).
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Figura 22. Tabla BEAM Inicial

Nombre del Evento Verbo
(Se pone luego) K Objeto T
j Sujeto “Detalles del detalle”
/ Ol’dena area de trabajo
Tipo de l
CLIENTE PRODUCTO Colymna
[Quién] [Quel |
’7 Detalle: quién, qué, cudndo, dénde, cuanto, porqué, como. +————>
Historias de Eventos
(4-6 filas)

Fuente: elaboracion propia, con base en la Figura 2-3 del libro Agile Data Warehouse Design (Corr y Stagnitto,

2013, p. 36).

2.5.2.2.4 Describir el evento: Utilizar las 7Ws

Otro aspecto que se menciona en varias metodologias de proyectos inteligencia de
negocios, incluida la de Kimball y Ross, son las 7Ws. Estas consisten en una serie de
preguntas que se deben contestar para obtener respuestas que sirven como insumo o guia en
varias etapas. Las preguntas se muestran en la Figura 23, en la misma imagen se muestra un
orden que se debe respetar.

Corr propone buscar el detalle del evento mediante la narracion de historias, para eso
se le indica al usuario que proporcione ejemplos de escenarios del proceso. Para dicha
recopilacién de datos se debe responder a una serie de preguntas (las 7Ws), que siguen el

orden establecido en la Figura 23.

Figura 23. Secuencia BEAM: Diagrama de Flujo de las 7Ws
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Quién
v

,== Qué

Sujeto-Verbo-Objeto <€~ i’ ¥

Cuando (=~

- = \
Tipo de Evento €« — — ==~ ~ K -
(DE, EE, RE) Dénde => Ejemplos de datos inicales

v

Cuanto =«

v ~ ;
= => Cantidades - Hechos
Porqué

v
Como

Detalle de Granuralidad (GD) L
Detalle Suficiente <---"
Nombre del Evento

Fuente: elaboracion propia con base en la Figura 2-2 de Agile Data Warehouse Design (Corr y Stagnitto, 2013, p.

32).

Antes de hacer las preguntas a los interesados, es importante determinar el tipo de
evento, esto permite identificar que preguntas adicionales hay que realizar para determinar el
detalle correcto. El planteamiento que se muestra a continuacion se basa en la propuesta de
Corr y Stagnitto (2013). Existen tres tipos los eventos recurrentes, evolucionados y discretos.

e Recurrentes: se caracterizan por contener una preposicion cada (del inglés
every), esto indica que ocurre con regularidad. Por ejemplo, ¢Cuando se pagan
los salarios? La respuesta seria cada dia 30 del mes.

e Evolucionados, tienen dos 0 mas detalles de la pregunta cuando, se caracterizan
porque tienen estados que cambian. Por ejemplo, las 6rdenes son entregadas el
dia de entrega y pagadas el dia de pago. Por lo tanto, la pregunta cuando se
debe realizar dos veces, la primera para conocer la fecha de entrega y la
segunda para el dia de pago. Los nuevos detalles deben documentarse en una

columna adicional.
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e Por ultimo, los eventos discretos se definen como todos los eventos que no son
ni recurrentes ni evolucionados, estos se determinan por qué los detalles no
cambian.

Luego de determinar el tipo, se debe realiza la pregunta ¢quién? se realiza para
identificar qué otros actores estan involucrados. Por ejemplo, ¢quién ordena los productos de
los clientes? La respuesta del involucrado seré: el vendedor. Si se quiere agregar mas detalle
entonces se repite, ¢quién mas es responsable por la orden aparte del vendedor? Y asi hasta
alcanzar la granularidad requerida.

¢ Qué? o ¢Para qué?, que busca identificar mas detalle sobre las razones del evento.
Por ejemplo: ¢Para qué el cliente paga una cuota de mantenimiento? A lo que el cliente
responde: Para un producto software.

La pregunta ¢Ddnde? Identifica la ubicacion geogréfica o lugar en el que ocurre el
evento.

¢ Cuantos? o ¢ Qué tanto? se realiza para descubrir las métricas, KPIs y hechos que
interesen a los involucrados. Por ejemplo, ¢Cuantos productos ordena un cliente?, ;Cuénto
valen las érdenes del producto?, ;Cuéantos clientes ordenan productos?

Aunque es cierto esas preguntas son para explorar las métricas, puede también
utilizarse una pregunta abierta como: ¢De qué otra manera mediria este evento? En esta
pregunta se debe documentar la unidad de medida.

¢Por qué? busca explicar las variedades en las cantidades o explicar detalles de las
métricas. Ejemplo, ¢Por qué los clientes ordenan esas cantidades de producto en dias
especificos en esos lugares? Una respuesta puede ser: por las promociones.

Al igual que la pregunta pasada, ¢Coémo? busca diferenciar detalle de situaciones

especiales, por ejemplo, ;Como ordena un producto el cliente? La respuesta seria: Un cliente o
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vendedor crea una orden con un id de orden. Por lo tanto, un cliente que ordena dos veces el
mismo producto, al mismo tiempo, se puede diferenciar por el id.

Las preguntas se realizan las veces necesarias hasta alcanzar el nivel de detalle
(granularidad) que se desee. Una vez se termina la tabla BEAM se completa la fase de
recopilacién de requerimientos, para luego transformar la tabla en el disefio dimensional.

La metodologia se centra en preguntar a los involucrados las 7Ws: quién, qué, cuando,
ddnde, cuanto, por qué y como. De esta manera, se arma una historia, la cual exhibe detalles

del evento de negocio.

2.5.3 Tabla comparativa entre metodologias

De acuerdo con las metodologias descritas, se ha generado una tabla comparativa, que
permite tener una perspectiva del abordaje que le da cada una a la implementacion de una
solucion de un almacén de datos. Es importante mencionar que las metodologias que
contemplan menos pasos, por lo general se enfocan en atender esa fase a profundidad.

A continuacion, se presenta una tabla con las principales fases en comun de las

metodologias, esto muestra el enfoque de las metodologias.
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Tabla 6. Tabla comparativa de metodologias

Analisis del  Recopilacion de Evaluacion y

Metodologias Disefio ETL Implementacion

Negocio Requerimientos Mantenimiento
Moss y Atre X X X X X X
Kimball y X % X % %
Ross
Larissa Moss X X X
Corr y X X
Stagnitto
Jukicy
Nicholas X %

Fuente: elaboracion propia.

Las etapas que comparten las metodologias son las de recopilacion de requerimientos y
disefio estas son prioridad en el despliegue de una solucién de inteligencia de negocios. La
metodologia de Moss y Atre es la que abarca mayor cantidad de etapas, lo que muestra una
division de actividades concreta, ademas, incluye actividades como el andlisis de negocio, que
es para la valoracién y verificacion de la viabilidad de un proyecto de inteligencia de negocios.

Dicha metodologia es en cascada, al igual que la de Kimball y Ross, ambas contemplan
la mayor cantidad de etapas respecto al ciclo de un proyecto. Por otro lado, las metodologias
agiles se enfocan en realizar una recoleccion de requerimientos y disefio, como sus principios
lo describen, enfocandose en brindar valor a través de la constante interaccién con los

usuarios.
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Capitulo 3. Marco Metodoldgico

En este capitulo se detalla la metodologia de la investigacion. Segun la Real Academia
Espanola (RAE), la palabra metodologia se define como “conjunto de métodos que se siguen
en una investigacion cientifica o en una exposicion doctrinal” (Real Academia Espafiola y
Asociacion de Academias de la Lengua Espafiola, 2014).

Por otro lado, la palabra investigacion cientifica se define como:

Un proceso heuristico, cognitivo, de caracter social, dialéctico, planificado y a veces,
controlable, para verificar o demostrar hipétesis o teorias insuficientemente probadas,
sobre las caracteristicas, causas, consecuencias o relaciones de los hechos, fenémenos
o procesos de la naturaleza, la sociedad y el pensamiento (Naupas et al., 2014, s. p.).

A partir de las definiciones anteriores, este capitulo tiene como objetivo detallar la
estructura del proceso de investigacion empleada en este proyecto y con esto “ampliar las
fronteras de la ciencia y la tecnologia y en ultima instancia transformar la realidad, natural o
social” (2014, p. 87). Para esto se detallan los tipos de investigacion, el enfoque, alcance,
disefio, fuentes, instrumentos, poblacién y muestra, analisis de datos y, por ultimo, las fases

que se utilizaron.
3.1 Tipo de investigacion

Segun Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez, existen dos tipos de investigacion que
varian de acuerdo con su proposito, “la investigacion basica, pura o fundamental y, la

investigacion aplicada o tecnologica” (2014, s. p.).
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3.1.1 Investigacion bésica

La investigacion bésica, pura o fundamental tiene como objetivo “la busqueda del
conocimiento por el conocimiento mismo, sin considerar directamente sus posibles

aplicaciones practicas” (Prieto y De la Orden, 2012, p. 9).

3.1.2 Investigacion aplicada

Por otro lado, la investigacion aplicada o tecnologica tiene como objetivo “la busqueda
y consolidacion del saber, asi como la aplicacion de los conocimientos para acrecentar el
conocimiento cultural y cientifico y la produccion de tecnologia al servicio de la sociedad”

(Pimienta Prieto y De la Orden, 2012, p. 9).

3.1.3 Seleccion del tipo de investigacion

Una de las caracteristicas mas destacadas de este proyecto es aplicar los conocimientos
teoricos de las mejores practicas en una solucién de inteligencia de negocios para solventar la
problematica del proceso de gestion de casos.

Dicho lo anterior, este proyecto calza mejor con la definicion de una investigacion
aplicada, que busca ampliar el conocimiento de la inteligencia de negocios y su aplicacion en

la sociedad.

3.2 Enfoque de la investigacion

En la investigacion cientifica aplicada, existen tres enfoques, que segin Naupas et al.
“son referidos a tres enfoques epistemologicos-metodologicos de hacer investigacion: el

cuantitativo, cualitativo y el mixto” (2014, p. 97). A continuacion, se detalla cada uno de ellos.
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3.2.1 Cuantitativa

El primero es el enfoque cuantitativo que, segun Hernandez, Fernandez y Baptista

(2014) es secuencial y probatorio. Se caracteriza porque cada etapa precede a la siguiente, se

simula un proceso que respeta el orden, es decir, no se puede eludir ninguno de los pasos.

Algunas de sus caracteristicas principales son:

Se establecen hipoétesis y determinan variables con base en las preguntas de la
investigacion.

En la mayoria de los casos los datos son de forma numérica, también existen
casos donde los datos son textuales (Rodriguez, 2003).

Otra caracteristica ligada a esta Ultima es que los modelos matematicos y
estadisticos se utilizan para la recoleccién de datos y comprobacion de

hipotesis.

Segun Hernandez et al. (2013), existe una serie de elementos que deben estar presentes

en una investigacion cuantitativa. A continuacion, se presentan.

Planteamiento cuantitativo del problema: consiste en afinar y estructurar
formalmente la idea de investigacidn, en este se desarrollan cinco elementos:
objetivos, preguntas, justificacion, viabilidad y evaluacion de las deficiencias.
Desarrollo de la perspectiva tedrica: consiste en una revision literaria para
detectar, obtener y consultar la literatura pertinente para el problema de
investigacion, asi como extraer y recopilar la informacién de interés.
Definicion del alcance de la investigacion: se debe establecer qué tipo de
alcance tiene la investigacion, existe el exploratorio, descriptivo, correlacional

0 explicativo.
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e Formulacion de hipoétesis: es necesario analizar si es conveniente formular o no
hipdtesis, lo que depende del alcance del. Las hipdtesis son proposiciones
tentativas acerca de las relaciones entre dos o mas variables y se apoyan en
conocimientos organizados y sistematizados.

e Eleccion del disefio: se refiere al plan o la estrategia concebida para obtener la
informacion que se desea. Se utiliza el disefio para analizar la certeza de las
hipétesis formuladas.

e Seleccion de muestra: lo primero que se debe plantear es sobre qué o quiénes se
recolectaran los datos, lo cual corresponde establecer la unidad de
muestreo/analisis. Después, se procede a delimitar claramente la poblacién, con
base en los objetivos del estudio.

e Recoleccién de datos cuantitativos: recolectar los datos es equivalente a medir,
esto implica seleccionar uno o varios métodos o instrumentos disponibles,
aplicarlos y preparar las mediciones obtenidas para analizarlos.

e Analisis de datos: se sigue lo planteado en la matriz de datos. En la cual se
abarca todo lo necesario para el analisis de los datos.

e Reporte de resultados: para realizar esta actividad se deben tener
consideraciones como a las razones por las cuales surgio la investigacion, los

usuarios del estudio y el contexto en el cual se habra de presentar.
3.2.2 Cualitativo

Por otro lado, existe el enfoque cualitativo, su caracteristica principal es centrarse en la
exploracion de casos o ejemplos que se consideren esclarecedores, segun Naupas et al., “no

busca verificar alguna teoria, sino emplearla para interpretar los fendmenos sociales” (2014, p.
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352). Otra caracteristica que se da en la mayoria de los casos es que los datos son no son
numéricos (Punch, 1998).

El objetivo “es permitir entender como los participantes de una investigacion perciben
los acontecimientos” (Hernandez et al., 2013, p. 381), esto se desarrolla a través preguntas e
hipdtesis que se generan antes, durante y después de la recoleccion y el andlisis de los datos.

Segun Pelekais (1997), el enfoque cualitativo ofrece al investigador métodos factibles
que lo hace una fuente de informacion confiable para la toma de decisiones.

Segun Naupas et al. “la investigacion cualitativa es interpretativa; es decir, se sostiene
en una concepcion hermenéutica, sus métodos de recoleccion le permiten acceder a datos para
ser observados, descritos e interpretados” (2014, pp. 349-350). Este enfoque se orienta a
profundizar en casos especificos y no generalizar. Su preocupacion no caracteristica es medir,
sino cualificar y describir el fendmeno social objeto de estudio a partir de rasgos
determinantes (Bernal Torres, 2010).

Autores como Hernandez et al. (2013) recomiendan seguir un marco de referencia para
el desarrollo de este tipo de investigacion. A continuacion, se presentan las actividades para
tipo de enfoque.

e Planteamiento del problema: en este paso se establece el propdsito general, los
objetivos y las preguntas de investigacion iniciales, justificacion y viabilidad.
También se establece de manera general la deficiencia del problema, ambiente,
muestra inicial y contexto.

e Eleccion de las unidades de analisis o casos iniciales y la muestra de origen:
luego de establecer las bases para la investigacion, se realiza la definicion de las

unidades de analisis o casos iniciales. Se elige la muestra inicial. Ademas, se
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este paso se mantiene luego de escogida la muestra para revisar las unidades de
analisis y muestras, en caso de que se requiera una redefinicion.

e Recolecciony analisis de los datos cualitativos: este paso se enfoca en
recolectar y analizar los datos que se definieron previamente. Después de que
ya se tiene claro cuales son, se generan conceptos, categorias, temas,
descripciones, hipotesis y teoria fundamentada en los datos. Ademas, otra
actividad importante realizada es la confirmacién de la muestra.

e Concepcion del disefio de la investigacion: decidir el disefio del estudio durante
el trabajo de campo. Esta actividad se realiza en conjunto con la recoleccion y
analisis de los datos. Por ultimo, se adapta el disefio a las circunstancias de la
investigacion,

e Elaborar el reporte de resultados: en la tltima actividad se realiza el reporte,
para esto se selecciona el tipo que ideal de acuerdo con el usuario, puede ser un
contexto académico o no académico. Ademas, se hace la presentacion del
reporte junto con el material adicional que sea necesario.

Los investigadores que utilizan este enfoque buscan entender una problematica como
un todo, con el fin de tener un método sistematico para la investigacion.

Otra caracteristica importante, es que es el unico procedimiento metodolégico que
admite las personas como sujetos participes en los proyectos de investigacion y sujetos

protagonistas como el que realiza la investigacion (Naupas et al., 2014).
3.2.3 Mixto

Este enfoque pretende combinar los procedimientos de la investigacion cuantitativa

con los de la cualitativa. Segun Hernandez ez al. “los métodos mixtos representan un conjunto
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de procesos sistematicos, empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el
andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta”
(2013, s. p.).

Los métodos mixtos se utilizan apropiadamente si se agregara valor al estudio en
comparacion, esto es por un tema que implica mayor cantidad de recursos econoémicos, de
tiempo, personas y conocimientos (Hernandez et al., 2013).

Ademas, Hernandez et al. (2013) y autores como Creswell (2013), Niglas (2010) y
Unrau, Grinnel y Williams (2005) coinciden en que los factores para elegir un enfoque mixto
son los siguientes.

e El enfoque que el investigador piense que armoniza o se adapta mas a su
planteamiento del problema. Asimismo, si el problema o fendmeno es
complejo, los métodos mixtos pueden ser la respuesta.

e Laaproximacion en la cual el investigador posea mas conocimientos y

entrenamiento.

3.2.4 Cuadro de resumen de caracteristicas

Para la seleccion del enfoque se utilizé como base lo descrito anteriormente y en la
Tabla 7 que presenta un resumen comparativo de los tres tipos de metodologia. Es importante

recalcar que se utilizan las caracteristicas en comun de las tres.
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Tabla 7. Resumen de las caracteristicas diferenciales de los enfoques cuantitativo, cualitativo

y mixto

Caracteristicas

diferenciales

Enfoque cuantitativo

Enfoque cualitativo

Enfoque mixto

Objeto de

investigacion

Proyecto de

investigacion

Método preferente

de investigacién

Obijetivo

de la investigacion

Criterio de verdad

Base filoso6fica

Fenémenos, hechos y
eventos naturales.
Esquema rigido,
estandarizado con

hipétesis.

Observacion,
medicidn, muestreo,
experimentacion y

prueba de hipétesis.

Explicar y probar

hipétesis

La experimentacion

Positivismo-

Neopositivismo

Fendmenos sociales-

culturales.

Esquema flexible, sin

hipétesis.

Observacién participante,
entrevista no estructurada,

interpretacion.

Comprension,
interpretacion

Reconstruccién de hechos

La practica social

Teoria critica,

Fenomenologia-dialéctica

Fendmenos sociales-

culturales.

Esquema semiflexible.

Observacion
participante y no
participante,
cuestionarios, analisis
de contenido.
Verificar hipétesis,
comprension de los
hechos

La observaciony la
practica social
Neopositivismo,

teoria critica-dialéctica

Fuente: elaboracion propia, con base en Naupas et al. (2014).
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3.2.5 Seleccion del enfoque

Con base en las caracteristicas de los tres enfoques y los objetivos de este proyecto, la
investigacion se ajusta mejor a las caracteristicas del enfoque cualitativo. Entre las razones de
la escogencia esta el tipo de problematica que se trata de solucionar, este es un fenémeno en la
organizacion.

Otro de las caracteristicas es que no se busca medir, sino cualificar y describir el
fendmeno de estudio a partir de la practica, en este caso la problematica con el proceso de

gestion de casos.

3.3 Disefio de la investigacion

Para este proyecto se utiliza el disefio de investigacion-accion, su objetivo es
comprender y resolver problematicas especificas de una poblacion, vinculadas a una situacion
0 ambiente (Hernandez et al., 2013).

El criterio que se tomo para seleccionar este tipo de disefio es el enfoque que trata de
resolver una urgencia que tiene la organizacion con respecto al proceso de gestion de casos.
En donde se quiere mejorar la atencion a los clientes y el control de la eficiencia de los
colaboradores.

Este tipo de disefio posee una serie de caracteristicas segun el enfoque cualitativo

(Hernandez et al., 2013), presentados en la Tabla 8.

Tabla 8. Caracteristicas del disefio cualitativo investigacion-accion

Caracteristica Investigacion-accién
Tipo de problema de investigacién
mas apropiado para ser abordado
por el disefio

Cuando una problematica de una comunidad
necesita resolverse y se pretende lograr el cambio.
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Disciplinas donde se cuenta con Ciencias sociales, ciencias ambientales, ciencias
mas antecedentes de la salud e ingenierias.

Problematica de un grupo o comunidad
(académica, social, politica, etc.).

Entrevistas, reuniones grupales (grupos de
enfoque, foros de discusion, reuniones de trabajo)
y cuestionarios (preguntas abiertas y cerradas).
Involucrar a la comunidad en las decisiones sobre
cdémo analizar los datos y el analisis mismo.
Diagndstico de una problematica y un programa o
proyecto para resolverla (soluciones especificas).

Objeto de estudio

Instrumentos de recoleccion de los
datos mas comunes

Estrategias de analisis de los datos

Producto (en el reporte)

Fuente: elaboracion propia, con base en Hernandez et al. (2013).

El objeto de estudio y los instrumentos de recoleccion se explican en detalle mas
adelante. Por otra parte, las estrategias de andlisis de datos que se utilizard serd mediante la
aplicacion de las tablas BEAM, que permiten identificar los elementos principales para el

posterior disefio de la solucion.

3.3.1 Perspectiva del disefio

Otra parte importante del disefio es la perspectiva que debe definirse. Segln Alvarez-
Gayou (2003) existen tres tipos de perspectiva la vision técnico-cientifica, deliberativa y

emancipadora.

3.3.1.1 Visioén técnico-cientifica

Esta perspectiva consiste en un conjunto de decisiones en espiral, basadas en ciclos
repetidos de andlisis para conceptualizar y redefinir el problema una y otra vez (Alvarez-
Gayou Jurgenson, 2003). El objetivo principal es que la investigacion se integre con fases
secuenciales de accion: planificacion, identificacion de hechos, analisis, implementacion y

evaluacion (Hernandez et al., 2013, p. 497).
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3.3.1.2 Vision deliberativa

La vision deliberativa se enfoca principalmente en la interpretacion humana, la
comunicacion interactiva, la deliberacion, la negociacién y la descripcion detallada

(Hernandez et al., 2013, p. 497).
3.3.1.3 Visién emancipadora

Segun Hernandez et al. la investigacion emancipadora cumple una funcién de ir mas

alla resolver el problema:

Pretende que los participantes generen un profundo cambio social por medio de la
investigacion. El disefio no solo cumple funciones de diagnéstico y produccién de
conocimiento, sino que crea conciencia entre los individuos sobre sus circunstancias
sociales y la necesidad de mejorar su calidad de vida (2013, p. 497).

3.3.1.4 Seleccion de perspectiva

La investigacion se adapta mejor a las caracteristicas que ofrece el marco referencial de
la visidn técnico-cientifica. La implementacion de fases de planificacion, identificacion de
hechos, analisis, implementacion y evaluacion es la forma correcta de realizar una
investigacion “basada en el estudio de grupos que experimentan problemas” (Alvarez-Gayou
Jurgenson, 2003, p. 160).

Ademas, por la naturaleza del problema de investigacion la iteracién favorece una
mejor conceptualizacién y definicion para llegar a disefio adecuado para abordar el fendmeno

investigado.
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3.3.2 Enfoque

Otra caracteristica de los disefios de investigacion-accion es que tienen un enfoque
segun el fendmeno que se estudia, existen el practico y el participativo. En la Tabla 9 se

muestran las caracteristicas de cada uno de estos.

Tabla 9. Disefios bésicos de la investigacion-accion

Practico Participativo

e Estudia préacticas locales (del grupo o
comunidad). e Estudia temas sociales que constrifien

las vidas de las personas de un grupo o
comunidad

e Resalta la colaboracion equitativa de
todo el grupo o comunidad

e Se enfoca en cambios para mejorar el
nivel de vida y desarrollo humano de
los individuos

e Emancipa a los participantes y al
investigador

¢ Involucra indagacion individual o en
equipo.

e Se centra en el desarrollo y
aprendizaje de los participantes

e Implementa un plan de accién (para
resolver el problema, introducir la
mejora o generar el cambio).

e El liderazgo lo ejercen conjuntamente
el investigador y uno o varios
miembros del grupo o comunidad.

Fuente: elaboracién propia, con base en Hernandez et al. (2013, p. 497).

De acuerdo con las caracteristicas presentadas en la Tabla 9 por la naturaleza de la
problematica investigada el enfoque que mejor se adapta es el enfoque practico.

Entres las razones de la seleccion, se encuentra la necesidad de proporcionar
informacidn de valor para el Departamento de Planes de Servicio. Lo cual involucra la
recopilacién, individual y en equipo, de los requerimientos, ademas de la necesidad de un plan
de accidn para hacer realidad la solucién de la problematica.

Otra razon de la escogencia del enfogue practico fue que uno de los objetivos es el

desarrollo y aprendizaje de los participantes. Por Gltimo, a diferencia de la participativa, el
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enfoque practico permite un liderazgo que se puede ejercer en conjunto, el investigador y uno
o0 varios miembros de la comunidad. Esto se refleja en la puesta en marcha del plan de accion

de la solucion.

3.4 Fuentes de informacion

Otro aspecto importante en toda investigacion son las fuentes de informacion
consultadas, las que se utilizan en la fase inicial sirven como un acercamiento a la
problematica. De estas se adquiere un conocimiento para entender mejor a las personas
involucradas.

Dichas fuentes se clasifican en primarias, secundarias y terciarias. A continuacion, se

detalla cada una.

3.4.1 Fuentes primarias

Segun Ulate y Vargas, “las fuentes primarias son aquellas que proporcionan datos de
primera mano, es decir, informacidn que se obtiene directamente de quien la produjo, el autor
original” (2014, p. 74). Por ejemplo, los libros, articulos, foros, seminarios, entre otros.

En este proyecto, la organizacién patrocinadora proporcioné material inicial, como

registros internos, para el entendimiento del negocio y de la problematica.

3.4.1.1 Registros internos de la organizacion

Entre los registros utiles que se encontraron para iniciar la investigacion, destacan
requerimientos de soluciones de inteligencia de negocios anteriores y especificacion de datos

del proceso de gestion de casos. Dichos documentos se encuentran en el Anexo 9.
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Requerimiento 271. Implementacion de una bitacora de cambios de estado en los casos y

Anexo 11. Hallazgos en la calidad de los datos.

Esta documentacion permitié tener un mejor entendimiento de la problematica, ademas

de facilitar la fluidez de las entrevistas, ya que se conocia el tema, al menos, de manera

general. A continuacién, se presentan los registros encontrados.

Se proporcionaron algunos requerimientos de aplicaciones de inteligencia de
negocios como los cubos de datos que se han realizado, estos detallaban como
los usuarios de negocio elaboran los requerimientos con base en sus
necesidades. Ademas, ayudd a tener un mejor panorama en cuanto a ubicar la
solucidn en la empresa, sobre todo para identificar a las personas clave de la
problematica.

Las reuniones que se realizaron fueron con expertos en el tema, en concreto la
encargada de procesos, la persona responsable de que la problematica del
proceso de gestion de casos se solucione.

Por ultimo, se conto con la documentacion del proceso de gestion de casos, el
cual brindo una el detalle de cuales son algunas de las métricas importantes. El
proceso brindd una guia sobre cuéles son los aspectos mas importantes para
brindar la solucién de inteligencia de negocios, identificar los responsables de

la captura de los datos y algunas deficiencias de informacion.

3.5 Sujetos de informacion

Segun Hernandez et al. (2013) la recoleccion y analisis ocurre en practicamente en

paralelo, ademas, el analisis no es uniforme, ya que cada estudio requiere un esquema

peculiar. Dicho lo anterior hay que tomar en cuenta que los datos que se analizan en las
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investigaciones cuantitativas son variados y no estructurados, entre los cuales se mencionan
algunos como: elementos visuales, auditivos, textos, expresiones verbales y no verbales y
narraciones del investigador que precisamente se dan en el momento de la recoleccion.

El siguiente paso es establecer los instrumentos y técnicas de recoleccion de datos que

se utilizaron para obtener la informacion que permitieran identificar la problematica.

3.5.1 Entrevista

Para apoyarse en la recoleccion de informacion se utilizo el método de entrevista,
segun Hernandez et al. consiste en “una reunion para conversar € intercambiar entre una
persona (entrevistador) y otra u otras (entrevistados)” (2013, p. 403). Segun Naupas et al.
(2014), estas se dividen en tres clases principales, la estructurada, semiestructurada y no
estructurada.

e Estructurada: son entrevistas que siguen un plan preestablecido, de acuerdo con
un disefio y se realiza de acuerdo con una guia o formulario que se prepara
previamente y que responde a las hipdtesis formuladas.

e Semiestructurada: no es tan formal y rigida como la estructurada, porque
permite que el entrevistador pueda introducir algunas preguntas para esclarecer
vacios en la informacion.

e No Estructurada: consiste en que el entrevistador tiene libertad para hacer las
preguntas, pero siempre basandose en una guia, general de contenido, aunque
no especifica.

Los autores Naupas et al. (2014), agregan dos clases adicionales a las propuestas por

Hernandez et al. (2013), las entrevistas grupales y focalizadas.
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e Grupal: este tipo de entrevistas consiste en que la conversacion o dialogo se

realice entre uno 0 mas entrevistadores y un grupo de personas que pertenecen

a la misma clase.

e Focalizada: consiste en formular preguntas orientadas hacia un determinado

aspecto que se quiere conocer.

3.5.1.1 Tabla de entrevistas utilizadas

En la Tabla 10, se presentan un mapeo de las entrevistas aplicadas en el proyecto y el

tipo correspondiente.

Tabla 10. Entrevistas utilizadas

Entrevista

Estructurada

Semi-
Estructurada

No
estructurada

Grupal

Focalizada

Apéndice A. Minuta de
Presentacion de
Proyecto

Apéndice B. Minuta de
Explicacién del
Proyecto

Apéndice C. Minuta de
Explicacion del
Proyecto

Apéndice D. Minuta
revision del proyecto

Apéndice E. Minuta de
explicacion del Proceso
de Gestion de Casos y

Primera Sesion BEAM

Apéndice I. Primera
Sesion BEAM

Apéndice J. Revision
primera version del
Cubo de Datos
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Apéndice M. Minuta de
Aprobacion de X X
Requerimientos

Apéndice O. Revision
de consultas con la
Gerente de Planes de
Servicio

Apéndice P. Revision
segunda version del X X
cubo

Apéndice Q. Minuta de
Revision del Disefio
Apéndice R. Minuta de
Revision Final del X X
Cubo

Fuente: elaboracion propia.

3.5.2 Sesién BEAM

Otra técnica descrita previamente, en la seccion 2.5.2.2.1, son las tablas BEAM, las
cuales consiste en realizar preguntas basadas en las 7Ws, encontradas en el Apéndice H.
Cuestionario de las 7Ws. Se utilizan establecer una estructura en forma tabulada, que luego se
completara con ejemplos que los mismos usuarios describen. La aplicacion de la técnica se
encuentra en el Apéndice E. Minuta de explicacion del Proceso de Gestion de Casos y Primera

Sesion BEAM y en el Apéndice I. Primera Sesién BEAM.

3.5.3 Revision documental

La revisién documental consiste en una exploracion sobre las fuentes de informacion
presentadas en forma de documentos y archivos que se relacionan con la problematica

investigada.
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La revision permiti6 al investigador tener una idea general antes de indagar a los
usuarios involucrados. Un aspecto importante es que el investigador debe valorar qué
informacidn se considera (til para la investigacion. Ademas, debe identificar aquellos

documentos que puedan aportar en las distintas fases de la metodologia planteada.

3.6 Poblacion y muestra

Segn Pardo, Ruiz y San Martin la poblacion es “el conjunto total de elementos que
interesa estudiar y queda definida si se hacen explicitas las caracteristicas de esos elementos
que comparten” (Pardo, Ruiz y San Martin, 2009, p. 35). En este caso, la poblacion estudiada
corresponde a los individuos involucrados en la problematica.

Para la elaboracion de esta investigacion, la poblacion identificada es de tres
colaboradores, quienes son los interesados en que se resuelva la problematica. A continuacion,

en la Tabla 11 se presenta la poblacion.
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Tabla 11. Poblacion y perfil

Rol Departamento Cantidad de Sujetos

Gerente de Planes de

Planes de Servicio 1

Servicio
Encargada de Procesos Gerencia 1
Jefe de Desarrollo de TI Tecnologia 1

Fuente: elaboracién propia.

La muestra en la investigacién cualitativa, segin Hernandez et al. (2013) se refiere a
grupo de personas, eventos, sucesos, comunidades, etc., sobre las cuales se recolectaran los
datos, sin que esto sea estadisticamente representativo del universo o poblacion que se estudia.
La muestra sirve para realizar la recoleccion de datos, por ejemplo, bajo el enfoque propuesto
en esta investigacion y el tipo de estudio que es mediante entrevistas.

Es importante destacar que en este caso la muestra que se utiliza es igual a la totalidad
de la poblacidn, esto se llama censo. Autores como Cochran (1985) explican que realizar
€ensos no es practico por las desventajas que esto representa en tiempo y dinero uno.

Sin embargo, este enfoque favorecio la investigacion actual realizada con un muestreo
por conveniencia en el cual se cubre la totalidad de la poblacion. Segun Hernandez et al. las
muestras por conveniencia “estan formadas por los casos disponibles a los cuales se tiene

acceso” (2013, p. 390) como en este caso.
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3.6.1 Descripcion de los sujetos de informacion

A continuacion, se describen los sujetos de informacidn gque son parte de la muestra,
los cuales son tres personas, en este caso se hace una breve descripcion del perfil de cada uno.

e Gerente de Planes de Servicio: se encarga de velar porque los procesos y tareas
del departamento de planes de servicio se ejecuten todos los dias. Este
departamento vela porque se creen las rutas que los choferes necesitan dia a dia
para visitar a los clientes. Ademas, el departamento atiende las consultas que se
generen en el camino de los transportistas.

e Encargada de Procesos: se encarga de ejecutar los proyectos que mejoran los
procesos de la organizacién. Su labor principal es de control y proposicion de
proyectos nuevos.

o Jefe de Desarrollo: se encarga de liderar el equipo de programadores de la
organizacion para desarrollar aplicaciones que apoyen el negocio. Ademas, se

involucra para supervisar la parte técnica de los proyectos de tecnologia.

3.7 Procedimientos metodoldgicos de la investigacion

Por ultimo, se presenta los procedimientos utilizados para la metodologia de
investigacion, la cual esta basada en las seis etapas descritas en la seccion 1.5 presentadas de
nuevo en la Figura 24. La cual consiste en seis fases que cubren lo necesario para buscar una
solucion a la problematica, ademas se basa en la metodologia de Larissa Moss para proyectos

de inteligencia de negocios.
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Figura 24. Metodologia utilizada en el proyecto
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Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se presentan una descripcion de lo realizado en cada etapa, asi como el

detalle de las técnicas utilizadas. Posteriormente, se finaliza con la Tabla 12. Procedimientos

metodologicos de la investigacion que resume las etapas utilizadas y sus elementos.

3.7.1 A. Andlisis de las necesidades del negocio

En esta primera etapa se llevo a cabo una valoracion de las necesidades de la

organizacion, se recolecto la informacion necesaria para la identificacion y detalle del

problema. El objetivo fue recopilar los requerimientos desde varios puntos de vista para

determinar las consultas de negocio. En la Figura 25 se muestran las actividades que se

realizaron en esta etapa.
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Figura 25. Andlisis de las necesidades del negocio
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Fuente: elaboracién propia.

A continuacion, se detalla cada una de las actividades del flujo anterior, que inicié con
una exploracion del negocio mediante la revision de documentacién interna y entrevistas con

involucrados donde se ubico el problema dentro del contexto organizacional.
3.7.1.1 Recopilacion de informacion

En esta etapa se realiz6 la recopilacion de datos, dividida en dos tipos, la revision de
los documentos y archivos internos de la organizacion y el levantamiento de

requerimientos que se generaron. A continuacion, se presentan con detalle los dos

Casos.
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3.7.1.1.1 Revisién de Documentacion Interna

Como primera actividad se realiz6 la revision de la documentacion interna, la cual
consistio en consultar los repositorios de datos de la organizacién en los que se almacenan
todos los archivos y documentos relacionados con los procesos de negocio.

El objetivo de esta actividad fue identificar los relacionados con el proceso de gestidn
de casos y otros procesos adicionales que se relacionen con la problematica. Para esto se
recibid guia del jefe de Desarrollo quien maneja dichos repositorios.

La recoleccion de los documentos ayudd al investigador a tener informacion atil que
genero6 un conocimiento parcial de la problematica, a la vez, esto propicié interrogantes que

buscaban completar el entendimiento de la misma.

3.7.1.1.2 Levantamiento de requerimientos

El siguiente paso fue recopilar los requerimientos de los usuarios de negocio. Con base
en la experiencia del jefe de Desarrollo se realizaron entrevistas individuales y grupales.

Se definieron entrevistas semiestructuradas para el area de negocio y técnica, donde se
realizaron preguntas con diferentes enfoques. La primera entrevista se orient6 a conocer los
detalles del area de negocio, como las métricas e indicadores de rendimiento del proceso.
Asimismo, se encontraron detalles adicionales para dar mas valor a la solucion. Esta entrevista
se aplico a la encargada de Procesos, quien era la experta en el proceso de gestion de casos. La
guia utilizada se encuentra en el Apéndice L. Guia de temas y preguntas para el area de
negocio.

Otra técnica utilizada para recopilar informacion de los requerimientos fueron las

sesiones BEAM. Se realizaron dos sesiones en una sala apta para la aplicacion de la técnica,
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gue contaba con una pizarra de tamafio adecuado para la creacion de la tabla. La sesion
consistia en una serie de preguntas que se le realizaba a los involucrados. Los participantes
fueron la encargada de Procesos y el jefe de Desarrollo. Estas reuniones se realizaron segun

guia de las 7Ws que se encuentra en el Apéndice H.

3.7.1.2 Generacion de requerimientos

Después de identificar la informacion se realizé la formalizacion de los requerimientos,
para esto la organizacién ya cuenta con una plantilla, se puede consultar el Apéndice N.
Plantilla de Requerimientos de la organizacion y el Apéndice N. Plantilla de Requerimientos

de la organizacion.

3.7.1.3 Validacion de requerimientos

Por ultimo, se realiz6 una validacion de los requerimientos con los usuarios
involucrados. Se utilizaron entrevistas grupales no estructuradas con las personas encargadas
de suministrar los requerimientos, esto con el fin de obtener la aprobacion de los mismos.

En estas entrevistas se consulto a la Encargada de Procesos, jefe de Desarrollo y
gerente de Planes de Servicio sobre la aceptacion de los requerimientos, esta revision se puede
apreciar en el Apéndice D. Minuta Revision del proyecto.

El objetivo de estas entrevistas consistio en encontrar disconformidades con algun
requerimiento, por lo cual se hicieron correcciones 0 mejoras a estos. Luego, se pacto otra
reunion de aceptacion, disponible en el Apéndice M.

A través de los requerimientos se obtuvo la informacion necesaria para la
identificacion de los datos para la creacion de la solucidn, sin embargo, habia que identificar

las fuentes de las que provenian.

115



3.7.2 B. Analizar las fuentes de informacion del médulo de gestién de casos

El objetivo de esta etapa fue identificar las fuentes y calidad de la informacion

relacionados con el proceso de gestidn de caso. En resumen, se busco encontrar las fuentes de

datos y verificar si cumplian con lo requerido por los usuarios, en aquellos casos donde no se

cumplieron las expectativas se documentd para tomar como consideracion en las fases

siguientes. En la Figura 26 se presentan las actividades que se emplearon para cumplir con el

objetivo de esta etapa.

Figura 26. Identificacion de las fuentes de informacién
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Fuente: elaboracidn propia.
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3.7.2.1 Revision de los repositorios de datos

En la primera actividad se realiz6 una revision de las fuentes de datos ligadas al
problema, para validar que los requerimientos de los usuarios se pudieran satisfacer. Esta
revision revelo reglas de negocio que no fueron documentadas en los requerimientos y que se

detallan en el capitulo 4 de este documento.

3.7.2.2 Verificacion de tipos y la calidad de datos

Uno de los objetivos principales de esta actividad fue identificar valores
predeterminados o invalidos, garantizar la veracidad de los datos contenidos en los campos y
entender los datos en su contexto.

Luego se realiz6 una validacion de los datos con respecto al criterio de los
involucrados, esto se realizé mediante una entrevista no estructurada con el jefe de desarrollo
en la cual se definieron los datos que tuvieron la aprobacion y aquellos que necesitarian
cambios. Se puede consultar el Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos.

Esta actividad gener6 un documento que se utilizd, posteriormente, como entrada para

realizar las transformaciones en el proceso de ETL.

3.7.2.3 Documentacion de fuentes y hallazgos

Con base en lo encontrado se documentaron las fuentes de datos necesarias para
solucionar la problematica, asi como aquellos datos que no cumplieran con las expectativas

del jefe de Desarrollo.
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3.7.3 C. Disefio del modelo dimensional y creacién de la base de datos

El objetivo de esta etapa fue disefiar el modelo dimensional y la implementacion de
este en la base de datos. Para cumplir con esta etapa se utilizo el proceso de cuatro pasos del
modelado dimensional, presentado en la seccion 2.5.1.2.6. A éste se le agregd un paso mas de

validacidn y se presenta en la Figura 27.

Figura 27. Proceso para el disefio dimensional
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Fuente: elaboracion propia.
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3.7.3.1 ldentificacion del proceso de negocio

En este caso el proceso de negocio ya fue identificado por los usuarios, es el de gestion
de casos. Se abordd con profundidad y detalle con las técnicas utilizadas en la etapa de analisis

de negocio.

3.7.3.2 Declaracion de la granularidad

Para declarar la granularidad se utilizaron los ejemplos de la tabla BEAM de la primera
etapa, ya que esta abarca todo el detalle de las necesidades de informacion. Estas tablas
ofrecieron un mayor entendimiento y profundidad al usuario con respecto a los datos del

proceso.

3.7.3.3 Disero de las tablas de dimensiones

Las dimensiones se disefiaron de acuerdo con los requerimientos. Los atributos se
definieron con base en la granularidad definida en el paso anterior. Es importante mencionar
que se incorporo el resultado de la tabla BEAM como una entrada para generar el detalle de
las dimensiones. Ademas, todo el detalle de la técnica de disefio, en conjunto con la tabla

BEAM, se incluye en el capitulo 4.

3.7.3.4 Disefo de las tablas de hechos

En el altimo paso se disefid una unica tabla de hechos, que se baso en las métricas
establecidas en los requerimientos. La definicion de esta tabla contiene los datos necesarios de
las dimensiones, en este caso al ser la primera estructura dimensional de la organizacion, se

utilizaron unicamente las que fueron definidas en el paso anterior.
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Antes de crear el modelo en la base de datos, se hizo una validacion con la encargada
de procesos y el jefe de Desarrollo, para comprobar que el modelo propuesto podia resolver
las consultas definidas por los usuarios. Como se aprecia en el Apéndice Q. Minuta de

Revision del Disefio.

3.7.3.5 Creacidn de la base de datos (almacén departamental).

Luego de realizar el disefio, se cre6 una base de datos con el modelo dimensional. Esto
se realiz6 mediante la herramienta SQL Server que permite desplegar modelos dimensionales.
Al tener el disefio de la base de datos dimensional, se tiene claridad sobre la estructura
en la que se almacenaran los datos, el siguiente paso fue llevar los datos desde su origen hasta

el destino final: las tablas de dimension y tabla de hechos.
3.7.4 D. Disefio y ejecucion del proceso de ETL para la base de datos dimensional

En esta etapa, el objetivo fue completar el proceso de ETL en la base de datos
dimensional, para esto se realizaron tres actividades: extraccion, transformacion y carga. Es
importante tomar en cuenta que el disefio del ETL esta con base en los requerimientos del

disefio dimensional y se toma como entrada los documentos generados en la segunda etapa.

Figura 28. Proceso de ETL utilizado
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Fuente: elaboracién propia.

En el Apéndice S. Disefio del ETL se presenta el proceso de ETL utilizado en este
proyecto, este consta de tres actividades principales que controlan y ejecutan el flujo de datos.
A continuacion, se detalla cada una de ellas.

Una vez se tuvieron las tablas listas se definieron y ejecutaron las transformaciones
necesarias para cumplir con los requerimientos de la solucion, estas se detallan en el capitulo

4.

3.7.4.1 Extraccion

En la etapa de extraccion, se disefid con base en las fuentes identificadas en la segunda
etapa. Estas almacenaban los datos que contenian las medidas y otros que eran necesarios para
calcular las métricas del proceso de gestion de casos. La extraccion se realizo con la
herramienta SQL Server Integration Services, que ademas permitio crear una representacion
visual del proceso.

Ademas, como parte del disefio, se incluyeron los subsistemas que se consideraron
necesarios para esta actividad, estos se eligieron con base en los requerimientos del modelo de

base de datos dimensional.
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3.7.4.2 Transformacién

Una vez que se realizd la extraccion, se disefiaron las transformaciones necesarias para
combinar los datos y formar la estructura para las tablas de dimensiones. Estas
transformaciones se dividieron en tres grupos, las que se identificaron en la segunda etapa,
aquellas que se identificaron como necesarias para ser compatibles con la nueva estructura 'y
aquellas que eran parte de calculos nuevos para la tabla de hechos.

En primera instancia, se disefiaron las transformaciones que surgieron del documento
de las fuentes de informacidn que se elaboré en la segunda etapa, estos incluian aquellos datos
que tenian campos nulos o invalidos.

Luego, el segundo tipo de transformaciones estaban relacionadas con la
incompatibilidad que se encontro entre los tipos de datos de la base de datos transaccional y
dimensional.

Por ultimo, se hicieron las transformaciones relacionadas con los calculos para algunas
medidas de la tabla de hechos, ya que la tabla de hechos del modelo dimensional contenia

algunas que debian calcularse. Las transformaciones realizadas son detalladas en el capitulo 4.

3.7.4.3 Carga

Por ultimo, se disefio la carga de los datos que se transformaron en el subproceso
anterior hacia el nuevo almacén departamental. Se incluyeron aquellos subsistemas que se

identificaron como parte del disefio.

122



3.7.4.4 Ejecucién del ETL

Para finalizar la etapa se debid realizar la ejecucion del ETL se utilizé la herramienta
SQL Server Integration Services, para esto se realizaron las cargas sobre las tablas
dimensiones, en las que se establecieron los atributos en primera instancia. Luego, se ejecutd
sobre la tabla de hechos en la que se cargaron las medidas con base en las transformaciones y

el agregado de llaves foraneas que identificaban a cada dimension.

3.7.5 E. Creacion del cubo de datos y procesamiento de consultas

Una vez el almacén departamental tenia los datos se cred el cubo de datos, esto ayudé a
definir las operaciones necesarias sobre la tabla de hechos. Ademas, la implementacion se
realizd mediante la aplicacion de inteligencia de negocios llamada SQL Server Analysis
Services. Con base en esta, se validdé mediante entrevistas individuales no estructuradas a la
gerente de planes de servicio y la encargada de procesos para revisar el cumplimiento de los
requerimientos, ademas de brindar retroalimentacion sobre la solucion. Esto se aprecia en el
Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos y en el Apéndice P. Revision

segunda version del cubo.

3.7.5.1 Pruebas

Luego de la creacidn, los usuarios realizaron pruebas sobre la estructura del cubo, esto
lo hicieron con la herramienta Microsoft Office Excel, esto permitio conectar al cubo de datos
y desplegar los datos. Este se envio por correo electronico y se espero hasta que los usuarios

respondieran con el visto bueno de aceptacion o cambios.
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3.7.6 F. Integracion y generacion de visualizaciones de consultas

Por ultimo, se integré el cubo de datos con una herramienta de visualizaciones llamada
Power Bl para generar las visualizaciones de las consultas de los usuarios. En esta misma se
crearon las consultas necesarias basadas en los requerimientos y problemas encontrados. Para
esto se realizaron entrevistas con la gerente de planes de servicio, quien fue la encargada de
validar si las consultas favorecian la solucion del problema. Como se aprecia en el Apéndice J.
Revision primera version del Cubo de Datos.

En esta etapa se puso en funcionamiento el modelo de Knaflic para la creacion de las
visualizaciones, presentado en la seccion 2.4.2, el cual consistié en aplicar las preguntas de las
7Ws del Apéndice H. Cuestionario de las 7Ws. Este se aplicé a la gerente de Planes de
Servicio, se puede consultar el Apéndice O. Revision de consultas con la gerente de Planes de
Servicio. Esto permitio identificar cual era el tipo de visualizacion necesario para cada
consulta y con base en esto determinar el grafico mas adecuado. En el capitulo 4 se detalla la

escogencia.

3.7.6.1 Validacion de las visualizaciones

Las visualizaciones son uno de los requisitos para el visto bueno del proyecto. Para
esto, se realizo una validacion con los usuarios involucrados. Esto se puede apreciar en el
Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos. Con las consultas y el cubo de datos

aceptados se procedio a realizar el cierre del proyecto.
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3.7.7 Tabla de resumen de las etapas de la metodologia

A continuacion, se presenta la Tabla 12 con un resumen de las etapas de la
metodologia, esta contiene los principales elementos utilizados. Se presenta el objetivo
especifico al cual responde cada fase metodol6gica, ademas del entregable que se generd en
dicha fase, las fuentes de informacion y sujetos que fueron participantes, asi como las técnicas

y herramientas utilizadas.
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Tabla 12. Procedimientos metodoldgicos de la investigacion

Fase Metodoldgica

Objetivo especifico

Entregable

Fuentes y Sujetos

Técnicas y Herramientas

Analisis de las
necesidades del
negocio

Analizar las fuentes
de informacion del
maédulo de gestion
de casos

Disefio del modelo
dimensional y
creacion de la base
de datos.

Disefio y ejecucion
del proceso de ETL
para la base de datos
dimensional

Determinar los requerimientos de
informacion con al menos diez
consultas del negocio basadas en
indicadores de rendimiento y métricas
establecidas en el proceso de gestion
de casos antes de la semana dos del

proyecto.

Identificar las fuentes y calidad de la
informacion relacionados el proceso
de gestion de casos para el desarrollo
del proyecto antes de la semana cuatro

del proyecto.

Disefiar el modelo dimensional para
realizar el proceso de almacenamiento
de datos antes de la semana seis del

proyecto.

Completar el proceso de ETL en la
base de datos dimensional con las
fuentes identificadas anteriormente
antes de la semana nueve del proyecto.

Documento del
analisis del negocio.

Documento de las
fuentes de
informacion.

Disefio del modelo
dimensional.

Disefio del proceso de

ETL.

Documentos internos del
proceso.

Encargada de Procesos.

Jefe de Desarrollo de TI.
Documentacion interna de la
organizacion.

Bases de datos de la
organizacion.

Documentos internos del
proceso.

Jefe de Desarrollo de TI.
Encargada de Procesos.
Gerente de Planes de Servicio

Documentos de analisis del
negocio y requerimientos.
Encargada de Procesos.
Jefe de Desarrollo de TI.

Documento de las fuentes de
informacion.
Jefe de Desarrollo.

Técnicas de recopilacion de
datos.

Entrevista individual
semiestructurada, no
estructurada.

Revisién documental

Técnicas de recopilacion de
datos.

Entrevista individual no
estructurada.

Técnicas de recopilacion de
datos.

Sesiones BEAM.
Entrevistas grupales
semiestructuradas.
Modelado dimensional
Técnicas de recopilacion de
datos.

Entrevista individual no
estructurada.

Revision documental
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Fase Metodoldgica

Obijetivo especifico

Entregable Fuentes y Sujetos

Técnicas y Herramientas

Creacion del cubo de Realizar la implementacion del cubo

datos y
procesamiento de
consultas

Integracion y
generacion de
visualizaciones de
consultas

de datos para el procesamiento de la
informacion antes de la semana diez
del proyecto.

Crear las visualizaciones de las
consultas para la entrega del proyecto
antes de la semana doce del proyecto.

Documento de
creacion del cuboy
procesamiento de
consultas.

Disefio del modelo dimensional.

Gerente de Planes de Servicio
Encargada de Procesos

Documentacién de la

integracion y Documento del andlisis del
generacion de negocio.

visualizaciones de las  Gerente de Planes de Servicio.
consultas.

Técnicas de recopilacion de
datos.

Entrevista individual no
estructurada.

Técnicas de recopilacion de
datos.

Entrevista individual no
estructurada.

Fuente: elaboracién propia.
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Capitulo 4. Anélisis de Informacién

En este capitulo se presentan los resultados obtenidos en la investigacion. Debido la
naturaleza de la metodologia, en esta seccion se presentaran las primeras tres fases, las cuales
consisten en una primera parte de analisis del negocio, en el que se busca detallar la
problematica actual, los detalles y caracteristicas especiales de los resultados obtenidos, con el
objetivo de definir los requerimientos de los involucrados.

Se describen los resultados de la fase de analisis de las fuentes de informacion, que
tiene el objetivo de identificar la ubicacion de los datos que son necesarios para solucionar la
problematica.

Después, se presentan las fases del disefio dimensional y disefio del ETL, que tienen
como objetivo generar la informacion que sera insumo para generar la solucién. Por altimo,
las fases de creacion del cubo de datos e integracion y generacion de visualizaciones.

A continuacion, se presentan las fases de la metodologia y los resultados obtenidos de

su aplicacion.

4.1 Fase A: Analisis de las necesidades del negocio

Esta es la primera fase inicial de la metodologia, la cual consiste en realizar una
busqueda de informacion con el objetivo de detallar las necesidades de los usuarios. Se
utilizan, principalmente, técnicas de entrevista que permiten conocer los distintos puntos de
vista de los interesados.

Ademas, se realiza la aplicacion de la técnica BEAM que tiene el propdsito de obtener

los requerimientos de los involucrados con mayor detalle y facilitar una primera vista de las
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estructuras que se requieren para el disefio. Los resultados obtenidos en esta fase son un

insumo para el entendimiento de la problematica y el disefio posterior de la solucién.

4.1.1 Recopilacién de informacion

Como se menciond en el capitulo anterior, esta fase consta de tres actividades
principales: la revision de la documentacion interna, la recopilacion de informacion y la

generacion y validacion de requerimientos.

4.1.1.1 Revisién de documentacion interna

Como primer paso de esta actividad, se realizé una revision documental, en primera
instancia, se consultaron las bases de datos internas de la compaifiia, las cuales almacenan la
informacidn de los procesos de negocio, para determinar la ubicacion de los archivos correctos
se contd con el apoyo de la encargada de procesos.

El archivo mas destacado es el diagrama del proceso de gestion de casos, este se puede
apreciar en el Anexo 3. Diagrama del proceso de gestion de casos y detalla cuales son las
actividades del proceso. La notacion que se utilizo es propia de la organizacion y se explico en
la primera reunion con la encargada de procesos, la minuta de esta reunion se puede consultar
en el Apéndice C. Minuta de Explicacion del Proyecto. Con base en dicha reunion se presenta

el proceso y sus actividades.
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Tabla 13. Actividades del Proceso de Gestion de Casos

Actividad

Descripcién

Responsable

Identifica la inquietud

Abre un caso en el
sistema

Categoriza el caso

Asigna el caso al
responsable

Resolucion de casos

Cierra el caso en el
sistema

Calificacion la
atencion del caso

El solicitante identifica una inquietud o
problema, este puede tener cualquier tipo de
razon gue se relacione con algln proceso de
negocio de la organizacion,

El solicitante es quien abre un caso en el
sistema, ya sea por medio de la aplicacion mévil
0 Dynamics AX.

Para categorizar el caso, el solicitante debe
conocer los procesos de negocio y lo asigna de
acuerdo con el que mas se ajuste al problema.
El sistema automaticamente asigna el
responsable del caso, esto quiere decir que
existen responsables que se especializan para
ciertos tipos de procesos de negocio.

El responsable es quien de acuerdo con el
proceso de negocio ejecuta la actividad
necesaria para resolver el problema del usuario.
Los casos se cierran por el responsable o el

solicitante. Los casos se cierran por dos motivos:

se realiza la cancelacion de un caso o se
consigue una resolucion del caso.

Al final de cada caso, el solicitante, de manera
voluntaria, puede calificar en una escala del 1 al
5 la atencion que recibid, donde 1 una atencién
de mala calidad.

Solicitante

Solicitante

Solicitante

Sistema

Responsable

Responsable

Solicitante

Fuente: elaboracidn propia.

En la siguiente lista se presentan algunos factores que se identificaron en la misma

de solucién. A continuacion, se enlistan:

reunion. Estos se relacionan con la problematica y deben tomarse en cuenta para la propuesta

e A pesar de que el sistema permite crear casos de cualquier proceso, actualmente

solo se utiliza para los procesos core de la organizacion, como se aprecia en la

Figura 4 y el Anexo 4. Esquema de Procesos Core de Grupo Inteca. La lista de
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procesos que no estan incluidos en el sistema se puede apreciar en el Anexo 11.
Esquema de procesos de Grupo Inteca.

e Los responsables de resolver los casos tienen visibilidad de todos los
disponibles y no estan limitados a resolver solo los que corresponden, si estan
capacitados, pueden resolver casos de otros responsables.

Otros documentos Utiles que se encontraron son los requerimientos de otros cubos de
datos que ya se habian implementado en otras soluciones, entre los mas destacados se
encuentra el requerimiento de indices de penetracion del cubo de ventas, el cual consiste en
asociar los productos con algunos actores del proceso de ventas para conocer cual es su
penetracion en una zona geografica y por el tipo de clientes. Este es un ejemplo detallado de
cémo los usuarios solicitan medidas en los cubos de datos. El requerimiento de indices se

puede apreciar en el Anexo 5. Requerimiento 201. indices de Penetracion del Cubo de Ventas.

4.1.1.2 Levantamiento de requerimientos

Para la siguiente actividad se utiliz6 la técnica BEAM de recopilacion de
requerimientos, dividida en dos sesiones. La primera se enfoca en la identificacion de las
principales caracteristicas del problema y la segunda en profundizar en el detalle y
construccion de esta.

Para las dos sesiones BEAM se utiliza el cuestionario de las 7Ws, el cual se puede
apreciar en el Apéndice H. Cuestionario de las 7Ws.

En la primera sesion, se consiguieron los detalles principales del proceso. De acuerdo
con las respuestas del cuestionario, se tuvo como resultado la Tabla 14, la cual especifica de

manera indirecta los responsables, actividades, tiempos y algunas medidas del proceso. Los
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elementos principales estan en letra italica, estos se utilizan en la segunda sesion para

conformar la tabla BEAM.

Tabla 14. Preguntas y respuestas de la primera sesion BEAM

Pregunta Respuesta

1. ;Quién hace qué? El responsable atiende el caso
2. ¢Cuando atiende el caso el responsable? El dia que se abre un caso.
3. ¢Para quién atiende el caso? Para el solicitante o bien para el cliente.
) ) Lo puede atender en cualquier la
4. ;Dbnde atiende el caso el responsable?
plataforma de AX.
. _ Los que pueda resolver en un
5. ¢Cuantos casos atiende el responsable? ) )
determinado tiempo.
6. ¢Por qué un responsable atiende un caso?  Porque se crea una solicitud.

7. ¢Como se crea una solicitud de un caso?  Segun la categoria que el usuario indique.

Fuente: elaboracion propia.

Para la segunda sesion, se establecen cuales son los elementos y se detallan. Por
ejemplo, la respuesta: un determinado tiempo no especifica lo suficiente para conocer cual es
el intervalo que existe, por esta razon, se vuelve a realizar el cuestionario de las 7Ws para
obtener mayor calidad y claridad en la respuesta. Es importante mencionar que para esta
segunda sesidn se mantuvieron los mismos participantes: el jefe de Desarrollo y la encargada

de Procesos. A continuacion, se presenta la Tabla 14 que es el resultado de la sesion.
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Tabla 15. Preguntas y respuestas de la primera sesion BEAM

Pregunta Respuesta

1. ;Quién hace qué? El responsable atiende el caso
2a. ¢Cuéndo se comienza a atender un caso por el ]
El dia de apertura de un caso.
responsable?
2b. ¢Cuando atiende por primera vez un caso el El dia que se realiza la primera
responsable? modificacion.
2c. ¢Cuando termina de atender un caso el ) _
Hasta el dia de cierre el caso.
responsable?
3a. ¢Para quién atiende el caso? Para el solicitante.
3b. ¢Para quién atiende el caso? Para el cliente.
. _ Lo puede atender en cualquier la
4. ;Dbnde atiende el caso el responsable?
plataforma de AX.
) ] Los que pueda resolver en un
5a. ¢Cuéntos casos atiende el responsable? ) )
determinado tiempo.
5b. ¢Cuando comienza ese determinado tiempo? El dia de creacion del caso.
5c¢. ¢Cuanto termina ese determinado tiempo? El dia de resolucién del caso.
6. ¢Cuanto dura atendiendo un caso el responsable?  Un tiempo determinado.
] _ ] Depende del tiempo del tiempo de
6a. ¢Cuanto dura ese tiempo determinado? .
espera y resolucion del caso.
6. ¢Por qué un responsable atiende un caso? Porque se crea una solicitud.
Segun la categoria que el usuario

7. ¢Como se crea una solicitud de un caso? o
indique.

Fuente: elaboracion propia.

Estas respuestas se utilizan para generar la tabla BEAM. Se elabor6 la Tabla 16 que
representa la primera version tabulada de los elementos identificados del cuestionario

aplicado. Esté tabla se generd en una pizarra como se recomienda.
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Tabla 16. Tabla inicial BEAM para la recoleccion de la informacion

atiende | el el hasta el para para
DIA DIAPRIMERA | DIA
RESPONSABLE | CASO SOLICITANTE | CLIENTE
APERTURA | MODIFICACION | CIERRE
[Quién] [Qué] [Cuando] [Cuéndo] [Cuando] | [Quién] [Quién]
en desde hasta por una seglin

CLIENTE | PLATAFORMA | CREACION RESOLUCION SOLICUTUD | CATEGORIA

[Quién] [Dénde] [tiempo espera] | [tiempo resolucién] | [Por qué] [Cémo]

Fuente: elaboracién propia.

Después de tener la estructura de la tabla, se hace la formulacion de los ejemplos, se
vuelven a realizar las preguntas para buscar mas detalle del proceso, los cuales se proveen a

los usuarios. Se generd una version final de la tabla con ejemplos, presentada en la Tabla 17.
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Tabla 17. Tabla BEAM con ejemplos

atiende el el hasta el
DIA DIA PRIMERA DIA
RESPONSABLE | CASO .
APERTURA MODIFICACION CIERRE

[Quién] [Qué] [Cuéndo] [Cuéndo] [Cuéndo]
Pedro Incluir Cliente 15/6/2018 15:55 | 15/6/2018 15:55 15/6/2018 16:34
Alberto Reclamo Calidad | 15/5/2018 15:34 | 15/5/2018 16:34 20/5/2018 09:30
Pedro Incluir Cliente | 15/6/2018 15:55 | 15/6/2018 15:55 15/6/2018 16:34
Gonzalo Incluir Cliente | 15/6/2018 15:55 | NO MODIFICADO NO CERRADO
Maria IC+RC 10/5/2018 08:00 | 10/5/2018 10:00 12/5/2018 16:00

para para en

SOLICITANTE |CLIENTE |PLATAFORMA |DURACION |DURACION |DURACION

[tiempo [tiempo
[Quién] [Quién] [Dénde] [total]
espera] resolucion]

Ricardo Coopeserv | Aplicacion 8h 14min 0,65 8,98

José José Escritorio 2h 49min 113,9333333 210

Ricardo Coopeserv | Aplicacion 45 min 0,65 46

Laura Laura Aplicacion 0 0 0

Ricardo Coopeagri | Aplicacion 5h 51,6 351,6
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segun mediante

CATEGORIA | ID CASO CANTIDAD | Calificacién
[NUmero de

[Como] [Cbémo] [Promedio]
casos]

GC273 CAS0-0191 1 5

EC70 CASO-2506 1 3

GC273 CASO0-4508 1 45

SP45 CASO-0547 1 0

ECO08 CASO-7899 2 1,5

Fuente: elaboracion propia.

Este resultado muestra la necesidad de informacion de los usuarios. Las cuales son,
principalmente, la cantidad de casos y los promedios y totales de duracion de los casos.
Ademas, la tabla se utiliza para la fase de disefio.

De acuerdo con los ejemplos proveidos, es comun que en este tipo de ejemplos existan
valores nulos por algun motivo, como se muestra en la cuarta fila de las columnas de dia de
primera modificacion y dia de cierre. En ese espacio hay un valor nulo y los involucrados
pidieron que, en lugar de que el campo fuese nulo, surgiera un mensaje para que ellos puedan

darse cuenta de la situacion.

4.1.2 Generacion y documentacion de requerimientos

La generacion y documentacion de los requerimientos se realizo con base en la tabla
BEAM vy el archivo proveido por la organizacion, el cual se puede apreciar en el Anexo 7.
Atributos necesarios por la organizacién. El objetivo es formalizar la situacion problematica y

las necesidades de los usuarios para resolverla.
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Este requerimiento fue generado por los usuarios durante los intervalos entre las

sesiones BEAM. De acuerdo con lo encontrado en las entrevistas, se requieren once consultas,

presentadas en la Tabla 18.

Tabla 18. Consultas identificadas

Pregunta

Descripcion

1. Conocer la cantidad de

casos son realizados por mes.

2. Conocer la cantidad de
casos que son realizados por
responsable.

3. Cual es la calificacién
promedio de los casos

resueltos por un responsable.

4. Cuanto es la duracion
promedio de resolucién de un

caso por responsable.

5. Cuanto es la duracién
promedio de espera de un
caso hasta que es puesto en
proceso.

6. Cuanto es la duracién total
que un responsable invierte

en resolver casos por mes.

Se requiere conocer la totalidad de casos que se
resuelven por cada mes para identificar si existen

aumentos o variaciones que necesiten ser atendidas.

Esto es una métrica que se tiene cada persona que
tiene la responsabilidad de resolver los casos.

Se requiere conocer cuales son los responsables que
tienen mejor calificacién para identificar y premiar a
los mismos.

Pertenece a un grupo de métricas que permiten medir
los tiempos de los casos, en esta se trata de medir el
promedio que se tarda un responsable en resolver un
caso, dicho de otra manera, la eficiencia de para
finalizar un caso.

Es igual que el anterior, ya que pertenece al mismo
grupo de métricas, en este caso es con el promedio de
tiempo desde que un caso es creado hasta que es
atendido por un responsable.

Se requiere conocer cuanto es el tiempo total que
invierte un responsable en resolver casos, para efectos

de control mensual.
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Pregunta

Descripcion

7. Cudles son los
responsables que mas
atienden casos en un mes
determinado.

8. Cual es la categoria de
casos que tiene la mayor

duracién de resolucién.

9. Cuales es el top. 10 de

clientes que abren mas casos.

10. Cual es la cantidad de
casos segun la categoria y el
cliente en un mes

determinado.

Esto con motivo de tener trazabilidad del trabajo de
los responsables y controlar la constancia del namero

de casos atendidos.

Identificar cuales son las categorias que generan méas
sobrecarga en los casos, con el fin de crear medidas
para disminuir los mas frecuentes.

Identificar los clientes que mas generar casos, con el
fin de identificar si son clientes potenciales o si son

clientes que no generan tanto volumen de ingresos.

Ver cuales clientes tienen problemas comunes para

brindarles soporte con los temas mas comunes.

Fuente: elaboracion propia.

Ademas, con base en la informacién proveida por la organizacion, las tablas BEAM y

la entrevista con el jefe de Desarrollo, se determind que era necesario agregar funciones en el

modulo de gestion de casos de Dynamics AX, ya que el sistema no almacena la fecha en que

un caso comienza a ser atendido, aspecto que es conocido dentro del sistema como poner el

caso en proceso. Desde el mes de Mayo de 2018 desde que se inicio con la aplicacion hasta

Julio del mismo afio, se crearon cerca de dos mil casos, los cuales no incluian el dafio

mencionado anteriormente.

Es importante mencionar que esta necesidad la atiende el equipo de desarrolladores y

la respaldan los involucrados del proyecto. Este requerimiento se puede apreciar en el Anexo

8. Requerimiento 271. Implementacion de una bitdcora de cambios de estado en los casos.
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4.1.2.1 Almacén departamental

Otro de los hallazgos mas importantes es que la organizacidn no cuenta con un
almacén de datos, lo que dificulta el buen rendimiento en las soluciones de inteligencia de
negocios. Actualmente, la manera en que se genera la estructura para los cubos de datos es
mediante la creacidn de tablas temporales conocidas como vistas, que asemejan esquemas
estrella o copo de nieve. Lo mismo sucede con la tabla de hechos.

Se genero el requerimiento de implantar un almacén departamental en la organizacion
que esteé enfocado en el area de planes de servicio, se utilizara la estructura generada por este

proyecto.

4.1.3 Validacién de requerimientos

Para realizar la validacion se hizo una reunion con los involucrados del proyecto. Se
realiza la aceptacion de los requerimientos. La lista de las observaciones y cambios se presenta
a continuacion.

e Nombres de las columnas y sus célculos: los usuarios requieren cambiar los
nombres que se utilizaran, para definir términos que sean naturales con el
negocio. En este caso, los usuarios de negocio expresaron que se debe realizar
un cambio en los enumeradores del estado, segun indicaron en la reunion, los
estados del caso se encuentran con los valores 1, 2, 3y 4, sin embargo, para el
negocio es importante que los mismos se transformen a su significado real de la
siguiente manera:

o Valor 1: Estado abierto.

o Valor 2: Estado en proceso.
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o Valor 3: Estado cerrado.
o Valor 4: Estado cancelado.

e Implementacién del CDC: otro requerimiento que surgié de la validacién es la
implementacion del subsistema CDC durante la implementacion del almacén de

datos.

4.2 Fase B: Analizar las fuentes de informacion del médulo de gestion de caso

En esta etapa se realizaron las siguientes actividades: revision de los repositorios de
datos, verificar los tipos y calidad de datos y documentar las fuentes de informacion y

hallazgos.

4.2.1 Revision de los repositorios de datos

La ubicacion y acceso de los repositorios de datos que apoyan el sistema de gestion de
casos fueron proveidos por el jefe de Desarrollo. El repositorio de datos principal y Gnico es la
base de datos transaccional llamada GIAX2012_PROD, la cual guarda la actividad generada
por el sistema Dynamics AX.

La herramienta que se utiliza para acceder al repositorio es el motor de la base de datos
es Microsoft SQL Server 2012, que es la herramienta principal para el almacenamiento que
utiliza la empresa.

En la base de datos tiene 8098 tablas, de esa totalidad, segun los requerimientos, solo
11 estan relacionadas directamente con el proceso de gestion de casos. En la Figura 29 y
Figura 30 se muestra el esquema de las tablas que se utilizaran en el desarrollo del proyecto.

Una de las caracteristicas especiales encontradas es que la llave primaria no se

encuentra relacionada a nivel l16gico a ninguna tabla, sino que es el sistema de la organizacion
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Dynamics AX el que se encarga de crear las relaciones mediante un numero identificador

Ilamado RECID, el cual se encuentra presente en toda la base de datos.

Figura 29. Diagrama de las tablas relacionadas con el proceso de gestion de casos (1/2)

CASECATEGORYROLE
CASECATEGORYTYPE

SECURITYROLE
DATAAREAID
RECVERSION
PARTITION

9 RECID

CASECATEGORYHIERARCHYDETAI
CASECATEGORY

DESCRIPTION
PROCESS
EMAILID
QUESTIONMAIREID
SERVICELEVELAGREEMENTID
CREATEACTIVITYFORCASE
DEFAULTACTIVITYCATEGORY
DEFAULTACTIVITYPURPOSE
DEFAULTACTIVITYTYPE
DEFAULTACTIVITYPHASE
CREATEACTIVITYFORFOLLOWUP
DEFAULTFOLLOWUPCATEGORY
DEFAULTFOLLOWUPTYPE
DEFAULTFOLLOWUPPURPOSE
DEFAULTFOLLOWUPPHASE
CATEGORYTYPE
PATH
PAREMTRECID
DEL_DEFAULTOWMNER
DEFAULTOWNERWORKER
DEPARTMENT
DATAAREAID
RECVERSION
PARTITION

¥ RECID

CASEDETAILBASE
CASEID

STATUS
DESCRIPTION
PRIORITY
MEMO
CLOSEDBY
CATEGORYRECID
DEL_OWNER
CLOSEDDATETIME
CLOSEDDATETIMETZID
CONTACTPERSONID
PARTY
INSTANCERELATIONTYPE
PROCESS
EMAILID
OWNERWORKER
DEPARTMENT
MODIFIEDDATETIME
MODIFIEDBY
MODIFIEDTRANSACTIONID
CREATEDDATETIME
CREATEDBY
DATAAREAID
RECVERSION
RELATIONTYPE
PARTITION

¥ RECID
QUESTIONNAIREID
SERVICELEVELAGREEMENTID
ANSWERID
PROJID
STAGEID
SERVICELEVELAGREEMENTSTATUS
COMPLIANCE
SLALATESTCOMPLETIONDATETIME

SLALATESTCOMPLETIONDATETIM...

RESOLUTIOM
DEL_FIELD1

NI_ARINEMECCESTIVERATE

Fuente: elaboracion propia. con base en el esquema generado por la herramienta MS SQL Server 2012.

141



Figura 30. Diagrama de las tablas relacionadas con el proceso de gestion de casos (2/2)

CASEDEPENDENCY
CASERECID

PARENTCASERECID
PATH
DATAAREAID
RECWERSION
PARTITION

¥ RECID

CASELOG
CASERECID

DESCRIPTION
SOURCETYPEID
SOURCEREFRECID
NOTES
MODIFIEDDATETIME
MODIFIEDBY
CREATEDDATETIME
CREATEDBY
DATAAREAID
RECVERSION
PARTITION

¥ RECID
ROLSPECIFICID

CASECLOSEEVALUATICN
CLOSETYPE

CASEID
CASEIDMOBILE
COMMENTS
EVALUATION
USERNAMEMOBILE
CREATEDDATETIME
DATAAREAID
RECVERSION
PARTITION

9 RECID

CASEASSOCIATION
ISPRIMARY

ENTITYTYPE
REFRECID
CASERECID
RECVERSION
PARTITION

¥ RECID

Fuente: elaboracion propia. con base en el esquema generado por la herramienta MS SQL Server 2012.
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De acuerdo con lo encontrado, se elabord la Tabla 19 con una descripcion de cada tabla

identificada en la base de datos:

Tabla 19. Detalle de las tablas de la base de datos de Dynamics AX

Tabla

Descripcion

CASECATEGORYHIERARCHY

CASEDETAILBASE

CASECLOSEVALUATION

CASEASSOCIATION

CASEDEPENDENCY

CASELOG

CASECATEGORYROLE

Esta tabla contiene la descripcion de las categorias asociadas
a un caso. En ella se almacena el nombre de la categoria y un
identificador interno asociado al proceso de negocio.

Es la tabla que contiene toda la informacion importante del
caso. En ella se almacena las fechas donde se abre y cierra un
caso. Ademas, de tener todos los identificadores con las
demés tablas.

Almacena la calificacién que el usuario le da a un caso.

Esta tabla almacena las asociaciones que estan vinculadas a
un caso, las asociaciones son aquellos elementos que se
encuentran son importantes en un caso.

Es una tabla que no se utiliza, a menos que se requiera
realizar una asociacién de dependencia con un caso, por
ejemplo, que se requiera dar trazabilidad y dependencia a un
caso.

Es una tabla de registro de actividad, en la cual se almacenan
las modificaciones que ocurren sobre la tabla de
CASEDETAILBASE. El objetivo es dar trazabilidad

Es la tabla que se encarga de guardar los permisos y usuarios

del sistema de gestion de casos.

Fuente: elaboracion propia.
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Un detalle que destaca en esta revision es la tabla que contiene la jerarquia de
categorias, que se encuentra en la tabla CASECATEGORYHIERARCHY, la estructura de
esta tabla se representa en el sistema en forma de arbol como se muestra en la Figura 31. Los
involucrados del proyecto especificaron que debe presentarse de la misma manera en el cubo
de datos. Esto se indico en la entrevista con la encargada de procesos, como se aprecia en el

Apeéndice Q. Minuta de Revision del Disefio.

Figura 31. Jerarquia de Casos

lerarquia de categorias de caso
+ [Fk General
+ [T Yentas
73 Servicio
+ [Ty EIO
= 7 EC 268
+ [ CMES]
+ [ ChD1
= LFy CMD2
= L5 EC2E68-CMD2
[T 269CKD2-2
- s 268CHMD2-B
[k 269CKD2-B1
gy 260CKD2-B2
[T 260CHMD2-B3
[T 269CKD2-B4
[ 269CHKD2-C
[ CMFS
[T HOMEX
+ [ CHZR
+ Ly ChZU
+ L INTE
+ [ GOB
+ LT P 17

¥

+

Fuente: Pantallazo tomado del sistema Dynamics AX.
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4.2.2 Verificacion de tipos y la calidad de datos

Mediante la reunion que se realiz6 con el jefe de desarrollo, disponible en el Apéndice

J. Revision primera version del Cubo de Datos y la informacidn de los requerimientos, se

detectaron anomalias en los datos que necesitan ser atendidas. A continuacion, en la Tabla 20,

se presentan los problemas de calidad de datos encontrados.

Tabla 20. Problemas de calidad de datos encontradas

Problema

Descripcion

Datos nulos

Fechas
incompletas o

erroneas

Enumeradores

incorrectos

Nombres

incorrectos

Se encontraron datos nulos en todas las tablas que se requieren utilizar,
esto se debe a que no se utilizan para efectos del proceso de gestion de
casos. Ademas, de que, segun los involucrados, no son necesarios para
la operacion.

Los datos de las fechas son los més importantes para las métricas del
proyecto, se detectaron algunas fechas en la tabla de
CASEDETAILBASE que estan con valores nulos donde un caso no
esta cerrado o cancelado.

Por otro lado, la fecha de la primera modificacion, en algunos casos,
estd después de la fecha de cierre del caso. Lo que trae consigo el
problema de inconsistencia en el momento de calcular el tiempo de
atencion del caso.

En la base de datos se almacena un codigo del 1 al 4 para representar el
estado del caso. Donde 1 es Abierto, 2 es En Proceso, 3 es Cerrado y 4
es “Cancelado”.

Algunos valores en las tablas, son diferentes a los nombres estandar
que la organizacion utiliza. Por ejemplo, los nombres para las
categorias no mantienen el orden y se dificulta la lectura para el

usuario final.

Fuente: elaboracién propia.
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4.3 Fase C. Disefio del modelo dimensional y creacion de la base de datos

Para el disefio del modelo dimensional se utiliz6 el proceso de cuatro pasos de
Kimball, el cual consiste en identificar el proceso de negocio, declarar la granularidad, disefiar
las dimensiones y disefiar la tabla de hechos. Por tltimo, se agrega un quinto paso adicional de

validacion del modelo.

4.3.1 Identificacion del proceso de negocio

El proceso fue identificado en la etapa de analisis del negocio. Para esto se cuenta con
los documentos que detallan los elementos principales de las actividades, presentados en la

seccion 4.1.1.1, se puede apreciar el proceso detallado en la Tabla 12.

4.3.2 Declaracion de la granularidad

Para declarar la granularidad se inici6 con los atributos identificados en la tabla
BEAM, ya que estos se utilizan para detallar el evento que se quiere medir, en este caso el
proceso de gestion de casos, la granularidad esta estrechamente relacionada con las métricas
que requieren los involucrados, las mismas se pueden apreciar que la Tabla 16 y son las
siguientes:

e Cantidad de casos resueltos por rango de fecha y por responsable.

e Duracion y promedio del tiempo en espera por rango de fecha y por
responsable.

e Duracion y promedio del tiempo de resolucion por rango de fecha y por
responsable.

e Duracién y promedio del tiempo total por rango de fecha y por responsable.
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e Calificacion promedio por rango de fechay por responsable.
Estas métricas estan asociadas a otros los otros atributos que son parte de la
granularidad, los mismos agregan mayor detalle y la capacidad para hacer un filtro de lo

requerido para medir. A continuacion, se listan los elementos:

e Responsable e Solicitante
e Caso e Cliente

e Diaapertura e Plataforma
e Dia primera mediacién e Categoria
e Cierre e |D Caso.

4.3.3 Disefio de la tabla de hechos

En este paso se identificaron las medidas para la tabla de hechos, para esto se utiliz6
como entrada la tabla BEAM que muestra las medidas principales, sin embargo, en esta etapa
se valido con la gerente de Planes de Servicio y el jefe de Desarrollo. Para esto, se elaboré la

Tabla 21 con las medidas identificadas por los involucrados.
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Tabla 21. Medidas de la Tabla de hechos

Medida Descripcion Tipo de valor
) El tiempo de espera es la duracion desde que un
Tiempo de ' i
caso es creado hasta que su estado cambie a “en Minutos
Espera
proceso”.
] El tiempo de atencion es donde un caso es desde
Tiempo de )
» que un caso es puesto en proceso hasta que coloca  Minutos
Atencion
en estado cerrado o “cancelado”.
El tiempo de resolucién de un caso es el tiempo que
] se comienza un caso hasta que se termina. Esta
Tiempo de _ _ )
» medida contempla los casos que son “reabiertos”. Minutos
Resolucion ) _ _ )
Por ejemplo, es el tiempo determinado para un ciclo
del caso.
El tiempo total de un caso es desde que se crea
] hasta que se cierra por Ultima vez. Esta medida )
Tiempo total ) Minutos
contempla el tiempo del caso, no se toma en cuenta
las veces que fue “reabierto”
Promedio de  Es el promedio de calificacion para uno o varios ]
L Numero del 1 al 5
Calificacion  casos.
Cantidad de ) ) )
c Es la cantidad de casos que se atienden. Numero entero.
asos

Fuente: elaboracién propia.
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4.4 Fase D. Disefio y ejecucion del proceso de ETL

En la fase de disefio y ejecucion del proceso de ETL se realizaron las labores de

extraccion, transformacion y carga de los datos que fueron definidos en la fase anterior, se

presentaran los resultados encontrados en las entrevistas realizadas, disponibles en los

Apéndice E. Minuta de explicacion del Proceso de Gestion de Casos y Primera Sesion BEAM

y el Apéndice I. Primera Sesién BEAM, ademas en el capitulo de la propuesta de solucién se

detallara el disefio.

Como se presento en la Tabla 19 existen algunos problemas de calidad de datos, los

cuales se tratan en esta fase, para esto se tomé como referencia la reunion en la que se trataron

los problemas de calidad de datos y se generé la Tabla 22.

Tabla 22. Transformaciones identificadas

Problema

Transformacién

Datos nulos

Fechas incompletas o

erréneas

Enumeradores incorrectos

Nombres incorrectos

Se requiere sustituir los datos nulos por valores que no
representen valores que afecten la métrica.

Para las fechas incompletas se debe aplicar la correccion
mediante la sustitucion a la fecha 1900-01-01.

Para las erroneas se debe verificar si esto ocurre en todas
las fechas para aplicar la correccion, de lo contrario debe
dejarse como esta.

Se deben sustituir los valores numéricos por los textuales
que fueron indicados en la seccién 4.1.3.

Se deben sustituir los valores por los nombres utilizados

por la organizacion.

Fuente: elaboracidn propia.
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Existen casos que se trataron durante la elaboracion del ETL, por ejemplo, las
calificaciones, las cuales no se aplican en todos los casos, por lo que queda un espacio con
datos nulos. La encargada de procesos expresé el requerimiento de que sea sustituido por un
valor nulo para esos casos, como se aprecia en el Apéndice M. Minuta de Aprobacion de

Requerimientos.

4.5 Fase E. Creacion del cubo de datos y procesamiento de consultas

En esta fase se realizd la creacion del cubo de datos, en el cual se procesaron las
consultas que se identificaron en las primeras fases. La creacion del cubo se detalla en la
propuesta de solucidn, sin embargo, es importante mencionar que se realizé una entrevista con
la gerente de Planes de Servicio para realizar las pruebas y validar que la solucién estuviera
correcta. Se puede apreciar el Apéndice R. Minuta de Revision Final del Cubo

En la entrevista se realizaron pruebas con la involucrada principal, las cuales consistian
en hacer una comparacion entre los datos que ella utilizaba para hacer las consultas y las
mismas consultas mediante el cubo de datos.

La involucrada invirtié 45 minutos para realizar las diez consultas que estaban
previamente establecidas, estas se aplicaron con el orden descrito en la seccion 4.1.2. Esto
comprendid, desde la extraccion de la base de datos hasta la generacién de las mismas en una
hoja de célculo en Excel.

Después se utiliza el mismo orden, se aplicaron las consultas en el cubo de datos, estas
requirieron Unicamente 10 minutos. Para realizarlas se utilizd la misma herramienta, una hoja
de célculo de Excel con conexidn al cubo. Esto permitio al usuario realizar una comparacion

entre ambos métodos.
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En la Figura 32. Comparacion de duracion por consultas se presenta el resultado de
cada prueba, se puede apreciar que existe una diferencia de 35 minutos, lo que equivale a una

disminucion de 77,78 %.

Figura 32. Comparacion de duracion por consultas

Duracién en minutos
50
45
40
35
30
25
20
15
10

Consulta manual Consulta en el cubo
m Duracién en minutos

Fuente: elaboracion propia.

4.6 Fase F. Integracion y generacion de visualizaciones

El cubo de datos se utiliza para ejecutar las consultas de cada usuario, sin embargo, la
gerente del area de planes de servicio expreso la necesidad de la generacion de algunas
visualizaciones para conocer agilmente las consultas mas significativas.

La integracion y generacion de las visualizaciones se realizo con base en las
observaciones y consultas planteadas por los involucrados mediante una entrevista. Esto se

puede apreciar en el Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos.
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De acuerdo con lo descrito por la gerente, se requiere una visualizacion para cada una de las

siguientes consultas:

1.

7.

8.

Conocer la cantidad de casos que realiza un responsable en un periodo
determinado.

Conocer los cinco solicitantes que més abren casos de acuerdo con el
responsable y tiempo determinado.

El promedio de duracion en horas de un responsable en un tiempo determinado.
El promedio de calificacion de un responsable en un tiempo determinado.
Conocer los cinco responsables que mas atienden casos en un mes determinado.
Conocer la cantidad casos de cada semana de un mes determinado.

Tiempo total invertido en casos en un mes determinado.

Conocer la cantidad de casos y tiempo total invertido en casos por afio y mes.

En dicha reunion se presentd un prototipo de las visualizaciones que evaluo la gerente.

Este prototipo se encuentra en el Apéndice Y. Ejemplo de visualizacion. La involucrada

expreso su deseo por utilizar las formas comunes de representacion de datos: los gréaficos de

barras, lineas y de pastel, debido a que son de uso frecuente en la organizacion.

Este prototipo se elaboré como herramienta de apoyo de acuerdo con lo obtenido con

la aplicacion de la metodologia. Ademas, se dio el visto bueno para su implementacion en

produccion, detallada en el capitulo 5 de la propuesta de solucion.
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Capitulo 5. Propuesta de Solucién

En este capitulo se muestra la propuesta de solucion al problema identificado, esta se
cred con base en dos aspectos principales. El primero fue la informacién que se recolecté con
las entrevistas descritas en el marco metodoldgico, el cual proporciond una vision general de
la problematica.

El segundo, son los conceptos presentados en el marco tedrico sobre inteligencia de
negocios y su aplicacion a procesos de negocio que facilito el conocimiento sobre los
elementos y opciones para construir la solucién.

La propuesta de solucion se implement6 en las dltimas cuatro fases de la metodologia: el
disefio del modelo dimensional y la creacion de la base de datos, el disefio y ejecucion del
proceso de ETL, la creacion del cubo de datos y la integracion y generacion de
visualizaciones.

Estas fases se detallan en este capitulo, en las que se presentan los elementos de la

arquitectura, tecnologias y mejores practicas para la implementacion de la solucion.

5.1 Disefio del modelo dimensional y creacion de la base de datos

Como punto de partida, se determin6 que es esencial la creacion de un almacén
departamental, el cual es la base de la solucion. Para la implementacién de uno, se definio el
modelo dimensional. En un principio se utilizaria el propio modelo relacional de la
herramienta, sin embargo, en este caso se implanta un almacén con el objetivo de que sirva
como base de datos para esta y otras soluciones de inteligencia de negocios del mismo

departamento.
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Para generar el disefio dimensional se siguen los principios definidos en el proceso de
cuatro pasos de Kimball y Ross y se combina con algunos elementos de la metodologia agil de
disefio de almacenes de datos de Corr y Stagnitto, esto se explicé en el capitulo de marco

tedrico de este documento.

5.1.1 Identificacion del Proceso de Negocio

La primera actividad fue la identificacion del proceso de negocio de gestién de casos,
actividad que fue descrita en el capitulo de analisis de resultados, como se aprecia en la

seccion 4.1.

5.1.2 Declaracion de la granularidad

El segundo paso es declarar la granularidad para esto se utilizo la tabla BEAM
presentada en la seccion 4.1.1, cuyo detalle revel6 el nivel de profundidad adecuado para
obtener las medidas y atributos necesarios para responder las consultas de los usuarios.

Esto se realizé mediante la agrupacion de los atributos en las columnas de la tabla,

estas medidas y atributos corresponden a los presentados en la seccion 4.3.2.

5.1.3 Identificacion de dimensiones

Las dimensiones se identificaron con base en los atributos descritos, se realizé una
agrupacion por areas 0 aspectos comunes. En la Tabla 22 se presenta una breve descripcion de

las dimensiones identificadas, mas adelante se detalla cada una.
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Tabla 23. Tabla de Identificacién de Dimensiones

Dimensién

Descripcion

Caso

Involucrado

Proceso

Fecha

La dimension caso agrupa todos los elementos principales
propios de un caso. Esto quiere decir que aspectos como la
categoria, fecha de creacion, entre otros son parte de esta.

Esta dimensidn agrupa todos los atributos relacionados con
actores del proceso, aqui se incluye el responsable, cliente y
agente del caso.

La dimension de proceso es auxiliar para lidiar con la jerarquia
de profundidad variable que representan las categorias de los
casos. Se llama proceso porque cada categoria tiene una relacion
de uno a uno con los procesos de negocio, asi en un futuro se
puede reutilizar para otras soluciones.

La dimension fecha es comun en los almacenes de datos,
almacena el detalle de una fecha, permitiendo la navegacion en

tiempos o plazos determinados.

Fuente: elaboracion propia.

Cada una de las dimensiones posee atributos que permiten hacer las consultas que

requieren los usuarios, estas caracteristicas se explican, a continuacion.

5.1.3.1 Dimension Caso

La dimension caso representa los atributos o caracteristicas principales del proceso de

negocio de gestion de casos. Ademas, de los atributos estandar se agregan otros que son

requeridos por peticion de los usuarios. En la Tabla 24 se presenta una descripcion de cada

uno y una representacion del modelo de base de datos.
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Tabla 24. Atributos de la Dimensién Caso

Atributo Descripcion
Es la llave primaria de la dimension, este se utiliza para asociar
sk caso
- los datos con la tabla de hechos.
id_categoria Es la llave natural de la dimension
. Es el identificador interno que utiliza el sistema para relacionar
recid caso
- las tablas.
id_caso Es el identificador que se utiliza dentro de la organizacion.
. i Es el Identificador utilizado para identificar solamente los casos
id caso movil C ., . .
- - que son creados desde la aplicacion movil.
estado Es el estado en qué se encuentra el caso, el cual puede abierto, en

fecha_de_creacion

fecha_de cierre

fecha_de_inicio

fecha_final

tipo_asociacion

nombre_asociacion
calificacion
nivel_de_servicio
ciclo

cancelado

proceso, cerrado y cancelado.

Se refiere a la fecha de creacion del caso, esta fecha es generada
es cuando se abre un caso en el sistema.

Se refiere a la fecha de cierre del caso, esta fecha es generada por
el sistema cuando un caso se cierra.

La fecha de inicio del caso, esta fecha es generada cada vez que
se inicia un caso, esto toma en cuenta las fechas en las que fue
reabierto. Por ejemplo, un caso que fue reabierto tres veces,
tendra 3 fechas de inicio.

Es la fecha cuando se termina un caso, al igual que la fecha de
inicio, un caso que sea reabierto mas de una vez tendra mas de
una fecha final.

El tipo de asociacion es un codigo que se utilizaen la
organizacion para vincular elementos al caso, por ejemplo, una
orden de venta que este relacionada.

El nombre de la asociacion, ya que el tipo solo es una
abreviacion.

Es el resultado de la evaluacion del caso.

Especifica el tiempo definido que se tiene para resolver el caso,
esto va en funcién del tipo de categoria.

Es un contador que lleva la cuenta de cuéntas veces se ha abierto
un casi.

Es un campo que especifica si un caso fue cancelado o cerrado.

Fuente: elaboracidn propia.
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Ademas, para detallar mas los tipos de dato utilizados en dicha dimension, se presenta
la Figura 33 que corresponde al modelo l6gico de la tabla implementada en el almacén

departamental.

Figura 33. Tabla de la dimension caso

DimCaso
sk_caso: INTEGER NOT NULL [ PK]

id_categoria: BIGINT NOT NULL

recid caso: BIGINT NOT NULL

id_caso: VARCHAR{10) NOT NULL
id_caso_movil: VARCHAR(25) NOT NULL
estado: YARCHAR(15) NOT NULL
fecha_creacion: DATE NOT NULL
fecha_cierre: DATE NOT NULL
fecha_inicio: DATE NOT NULL
fecha_completa_inicio: DATE NOT NULL
hora_inicio: TIME NOT NULL
fecha_completa_modificacion: DATE NOT NULL
fecha_primera_maodificacion: DATE
hora_primera_modificacion: TIME NOT NULL
fecha_final_completa: DATE NOT NULL
fecha_final: DATE

hora_final: TIME NOT NULL

id_asociacion: VARCHAR({10) NOT NULL
tipo_asociacion: YARCHAR(20) NOT NULL
nombre_asociacion: YARCHAR(50) NOT NULL
calificacion: INTEGER NOT NULL
nivel_de_servicio: YARCHAR(10}

ciclo; INTEGER NOT NULL

cancelado: INTEGER NOT NULL

Fuente: elaboracién propia.

5.1.3.2 Dimension de Involucrado

La dimension de involucrado contiene la informacion relacionada con los actores del
proceso de gestion de casos, los cuales corresponder el responsable, el solicitante y el rol que
abri6 el caso. Los atributos que pertenecen a esta dimensidn se encuentran explicados en la

Tabla 25.
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Tabla 25. Atributos y medidas de la dimension de involucrado

Atributo Detalle
Corresponde al identificador de la tabla, este sirve para
rec_caso
B relacionar con la tabla de casos.
i rol Es el identificador interno que se le otorga a un rol que tiene
110 una persona, en este caso al rol que abri6 el caso.
nombre_rol El nombre completo del rol, el cual varia segun tipo de caso.
Es el identificador de la persona que solicita el servicio de
id_solicitante resolucidn de casos. Se utiliza para asociar con las demas

id_responsable

usuario_responsable

nombre_responsable

tablas.

Al igual que los demas identificadores, se utiliza para
relacionar con otras tablas.

El usuario corresponde a un identificador interno del sistema
para resumir el nombre de la persona.

Es el nombre completo de la persona responsable de atender

el caso.

Fuente: elaboracion propia.

A continuacion, se presenta la Figura 34 que corresponde al modelo légico de la

dimensidn de involucrado, con los atributos y el tipo de dato empleados en él almacén

departamental.
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Figura 34. Dimension de involucrado

DimInvolucrado
sk_involucrado: INTEGER NOT NULL [ PK ]

recid _caso: BIGINT NOT NULL

id_rol: VARCHAR(10) NOT NULL

nombre_rol: YARCHAR(50) NOT NULL
id_solicitante: VARCHAR{15) NOT NULL
nombre_solicitante: VARCHAR(50) NOT NULL
id_responsable: VARCHAR(15) NOT NULL
usuario_responsable: VARCHAR(25) NOT NULL
nombre_responsable: VARCHAR({50) NOT NULU

Fuente: elaboracion propia.

5.1.3.3 Dimensién de Proceso

La dimension de proceso se cre6 como requerimiento explicito de los usuarios.
Representa las categorias de los casos, lleva el nombre de proceso, porque se piensa reutilizar
para futuros cubos de datos. Esta dimension tiene la particularidad que se utiliza para
representar la jerarquia de las categorias, como se muestra en la Figura 32.

Posee cuatro atributos, entre estos se encuentra el atributo parent_id_categoria el cual
se utiliza para identificar los elementos subyacentes de la jerarquia, como se menciond en la
seccion 4.2.1. En la Figura 32 se presenta el modelo l6gico de la base de datos con los

atributos y tipos de dato que se implementaron.
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Figura 35. Dimension de proceso

‘DimProceso
id_categoria: BIGINT NOT NULL [ PK ]

nombre_categoria: VARCHAR(100) NOT NULL

proceso: VARCHAR(100) NOT NULL

nivel_de_servicio: VARCHAR(10)

parent_id_categoria: BIGINT NOT NULL [ FK ]
Fuente: elaboracion propia.

5.1.3.4 Dimension de Fecha

La dimension fecha, contiene atributos que corresponden a caracteristicas de una fecha,
lo que brinda granularidad que sirven como filtros para las consultas. En la Tabla 26 se

presenta brevemente cada atributo de la tabla de dimension de fecha.

Tabla 26. Atributos de la dimension fecha

Atributo Detalle

FullDate Fecha completa.

DayOfWeek Dia de la semana, el cual vadel 1 al 7.

DayNameOfWeek Nombre del dia de la semana.

DayOfMonth Dia del mes, el cual va del 1 al 30.

DayOfYear Dia del afio.

WeekdayWeekend Se utiliza para conocer si se encuentra en un dia entre semana
o fin de semana.

MonthName Nombre del mes.

MonthOfYear Mes del afio, el cual puede ser un namero del 1 al 12.

IsLastDayOfMonth Conocer si es el tltimo dia del mes.

CalendarQuarter

CalendarYear

El trimestre del afio en el que se encuentra la fecha.
Afo.
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Atributo

Detalle

CalendarYearMonth
CalendarYearQtr
FiscalMonthOfYear
FiscalQuarter
FiscalYear
FiscalYearMonth
FiscalYearQtr

Afio junto con el mes.

Afo junto con el trimestre del afio.
Mes del afio fiscal costarricense.
Trimestre fiscal del afio.

Afio fiscal.

Afio y mes fiscal.

Ao y trimestre fiscal.

Fuente: elaboracion propia.

5.1.4 Identificacion de la tabla de hechos

La tabla de hechos esta ligada con las métricas del proceso de negocio, en este caso se

toman las que fueron identificadas a través de los requerimientos y los que estan descritos en

la tabla BEAM. Para este modelo, se identificd que solo es necesaria una tabla de hechos la

cual cubre todas las métricas del proceso. A continuacion, en la Tabla 27 se describen los

hechos que son parte de la tabla.

Tabla 27. Atributos de la tabla de hechos

Medida

Descripcion

Cantidad de Casos

Tiempo de espera

Este campo almacena la cantidad de casos tratados de acuerdo
con los atributos de las dimensiones, para esto, este campo
contiene un identificador Unico, que permite realizar el conteo
en la herramienta.

Se almacena como namero decimal el tiempo que se

encuentra en espera, este es representado en minutos.
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Medida Descripcion

_ . Se almacena como nimero decimal el tiempo que se invirtid
Tiempo de atencion )
en atender un caso, este es representado en minutos.
) . Se almacena como numero decimal el tiempo que un caso fue
Tiempo de resolucion )
resuelto, este es representado en minutos.
Se almacena como namero decimal el tiempo total del caso,
esto contempla aquellas veces que el caso fue reabierto, asi
Tiempo total permite tener méas granularidad en el momento de profundizar

en los casos que son reabiertos, este es representado en

minutos.
Promedio de El promedio de calificacion es presentado en formato
calificacion decimal, donde la escalavade 1 a 5.

La altima parte importante de la tabla de hechos son los
Identificadores de las identificadores de las tablas de dimension, estos son quienes
tablas de dimensién permiten la navegacion a través de los datos. Corresponden a

las dimensiones de caso, involucrado y fecha.

Fuente: elaboracion propia.

5.1.5 Esquema copo de nieve

Luego de establecer las dimensiones y tablas de hechos, se deben unir para crear el
disefio dimensional. En el momento de realizar dicha tarea, se obtiene un modelo de copo de
nieve, debido a que existe una dimension que presenta un grado de normalizacion entre la
dimensidn de caso y proceso. Este esquema se presenta en la Figura 36.

Cabe recordar que este tipo de esquema es utilizado debido a que es requerido por los
usuarios la visualizacion de la jerarquia del proceso en el cubo, debido a esto y a que SSAS

permite la visualizacion, siempre y cuando se presenta una tabla con un campo de padre e hijo.
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Figura 36. Modelo dimensional para el almacén departamental de planes de servicio

DimFecha
¥ sk fecha

FullDate
DayOfilVeek
DayNameOfWeek
DayOfMonth
DayOfYear
WeekdayWeekend
WeekOfYear
MenthName
MonthOfYear
IsLastDayOfMonth
CalendarQuarter
CalendarYear
CalendarYearMonth
CalendarYearQtr
FiscalMonthOfYear
FiscalQuarter
FiscalYear
FiscalYearMonth
FiscalYearQtr

DimCaso
@ sk_caso
id_categoria
recid_caso

id_caso

FactDuracion

¥ sk_caso

¥ sk_involucrado

¥ sk_fecha
tiempo_atencion
tiempo_total
tiempo_espera
promedio_calificacion
tiempo_resalucion

cantidad_casos

id_caso_movil

estado

fecha_creacion

fecha_cierre

fecha_inicio
fecha_completa_inicio
hora_inicio
fecha_completa_modificacion
fecha_primera_modificacion
hora_primera_modificacion
fecha_final_completa

fecha_final

hora_final
id_asociacion
tipo_asociacion

nombre_asociacion

Diminvolucrado
¥ sk involucrado

recid_caso
id_rol
nombre_rol
id_solicitante
nombre_solidtante
id_responsable
usuario_responsable

nembre_responsable

calificacion
nivel_de_servicio
ciclo

cancelado

%

DimProceso
¥ id_categoria
nombre_categoria
proceso
nivel_de_servicio

parent_id_categoria

Fuente: elaboracién propia.
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5.1.6 Creacion de la base de datos

Una vez que el modelo dimensional se cred, el siguiente paso fue establecer los tipos
de datos con base en los que fueron definidos en el analisis de resultados. Para la creacion de
la base de datos se utiliz6 la herramienta SQL PowerArchitect, que sirvid para crear el
diagrama de base de datos y generar automaticamente el cédigo SQL para la creacion. En este
diagrama especifica los tipos de datos que se utilizaron y que corresponden a los que son
utilizados en las tablas fuente, este se presenta en la Figura 37.

La herramienta utilizada para la creacion de la base de datos es SQL Server 2012, la

cual permite crear estructuras relacionales, esta herramienta utiliza el lenguaje TSQL.
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Figura 37. Modelo l6gico del almacén departamental

CimInvolucrado

sk_involucrado: INTEGER. MOT MULL [ PK ]

recid_caso: BIGINT  MOT NULL
id_rol: WARCHAR(10) MNOT NULL

FactDuracion

sk_caso: INTEGER. MOT MULL [ FRK ]
isk_involucrado: INTEGER MOT MULL [ FRK ]
Isk_fecha: INTEGER. MOT MULL [ PFK ]

nombre_rol: VARCHAR(SO)  MNOT MULL
id_solicitarte: YARCHAR(1S) MNOT MNULL
nombre_solicitante: YARCHAR(SD)  MNOT NULL
id_responsable: YARCHAR(LS) MNOT MULL
LUsuario_responsable: WARCHAR(25) MWOT MULL

nombre_responsable: VARCHAR(S0)  NOT MULL

skfiempo_atencion: FLOAT MNOT NULL
Hempo_total: FLOAT NOT MULL
Hermpo_espera: FLOAT MNOT NULL
promedio_calficacion: FLOAT  RNGT NULL
iempo_resolucion: FLOAT  MGT MULL
cantidad_casos: VARCHAR(20) MNOT NULL

CimFecha

sk_fecha: INTEGER NOTNULL [PK ]

FulDate: DATE  MOT MULL

CayOfivesk: INTEGER  NOT NULL
DayMameGfesk | VARCHAR{ID) MOT MNULL
CayOfvonth: INTEGER.  NOT MULL
CayOfyear: INTEGER.  MOT MIULL
WeekdaywWeekend: VARCHAR(10) NOT MULL
(WeelOfYear: INTEGER  MOT NULL
MonthiMame: YARCHAR(1O)  NGT NULL
MonthOfYear: INTEGER.  MOT NULL
[sLastDayCofiMonth: VARCHAR(Z) MWOT MULL
CalendarQuarter: INTEGER.  WOT MULL
Calendaryear: INTEGER  NOT MULL
CalendaryearMonth: YARCHAR(10) MOT MULL|
CalendaryearQm: VARCTHAR[1O) MOT MULL
FiscalMonthofear: INTEGER  NOT MULL
FiscalQuarter: INTEGER.  MOT MULL

FiscalYear: INTEGER  MOT MULL
FiscalvearMonth: YARCHAR{1O) MNOT NULL
FiscalvearQfr: YARCHAR(LO) MOT MULL

DimCazo

sk_caso: INTEGER. MWOT MULL [PK]

id_categoria: BIGINT NOT MULL [FK ]
recid_caso: BIGINT - MOT MULL

id_caso: WARCHAR{10Y MNOT MULL
id_caso_movil: YARCHAR{ZS) NOT MULL
estado: YARCHAR(1S) MNOT MULL
fecha_creacion: DATE  NOT MULL
fecha_cierre: DATE  NOT MULL

fecha_inicio: DATE  MOT MULL
fecha_completa_inicio: DATE  MOT MULL
hiora_inicio: TIME - NOT NULL
fecha_completa_modificacion: DATE  MNOT MULL
fecha_primera_modificacion: DATE
hora_primera_modificacion: TIME - WNOT MULL
fecha_final_completa: DATE  NOT MULL
fecha_final: DATE

hiora_final: TIME - NOT MNULL

id_asociacion: YARCHAR(1D) MOT MULL
fipo_asociacion: YARCHAR(20) NOT MULL
nombre_asodiacion: YARCHAR{S0) MNOT MULL
calificacion: INTEGER.  WOT MULL
rivel_de_servicio: YARCHAR (10}

ciclo: INTEGER.  MOT NULL

cancelado: INTEGER.  NOT MULL

Fuente: elaboracién propia.

|~ SiiFroces

id_categoria: BIGINT MNOT MULL [ PK ]

B — — —L —fnombre_categoria: YARCHAR(100) NOT WULL

proceso: WARCHAR(100) NOT MULL
nivel_de_servicio: YARCHAR(10)
parent_id_categoria: BIGINT  MWOT MULL [ FK ]
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5.2 Disefio y ejecucion del ETL

Después de disefiar y crear la base de datos se pobl6 el almacén departamental. Para
esto se ejecuto el proceso de ETL, el cual consistio en la extraccion de la informacion en las
bases de datos operacionales, luego, se efectuaron las transformaciones necesarias para
limpiar, calcular y otras operaciones para tratar los datos.

En esta etapa se utiliz6 la herramienta SQL Server Integration Services (SSIS), con la
que se elaboran un diagrama con las actividades de extraccion, transformacién y carga para su
posterior ejecucion en el mismo programa.

Es importante mencionar que el cubo de datos se actualiza cada vez que se ejecuta el
proceso de ETL, es decir, el cubo carga los datos que se generen del ETL. Lo que no lo hace
un cubo incremental, para ello se debe implementar el modulo de datos cambiados.

A continuacion, se presentan las tres fases del proceso de ETL.: extraccion,

transformacion y carga.

5.2.1 Disefio propuesto

El disefio propuesto con todo el detalle se presenta en el Apéndice S. Disefio del ETL,
sin embargo, para efectos de este capitulo, se explica con un nivel macro. EI modelo de la
arquitectura se encuentra en la Figura 38, en la cual se observan los componentes importantes
de un ETL, las fuentes de datos, las actividades de extraccion, transformacion y carga, por

ultimo, el almacén departamental.
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Figura 38. Diagrama general del proceso de ETL

Fuentes de datos

N

Archivo

Excel de

fechas

A 4

Extraccion

A 4

Transformacion

Change Data

Capture (CDC) |

Extraccion de
datos

> Carga
s o oL, crange o
departamental Capture (CDC)

Fechas
incompletas » Datos nulos
0 erréneas
Enumeradores | Nombres
incorrectos | incorrectos
. Conversiones
Validaciones 1« >

de datos

Fuente: elaboracion propia.

167



5.2.2 Extraccién

En la fase de extraccion se describe el proceso utilizado para cada dimension. Es

importante mencionar que solo se detallan las extracciones y atributos que son necesarios para

el disefio utilizado.

5.2.2.1 Dimensién de caso

La dimension de casos posee la mayor parte de los atributos requeridos por los
usuarios. Los datos necesarios para poblar esta dimension fueron extraidos unicamente de

tablas en la base de datos principal de la organizacion llamada GIAX2012_PROD. A

continuacion, se presenta la Tabla 28 que detalla el nombre de la tabla, una breve descripcion

y los atributos que solo son necesarios para la dimension, ya que estas tablas contienen

muchos atributos de uso exclusivo del sistema.

Tabla 28. Tablas y atributos utilizados para la dimensién de caso

Tabla Descripcion Atributos

CASEID
STATUS
DESCRIPCION
PRIORITY

CATEGORYRECID

Es la tabla principal que contiene la CREATEDDATETIME
CASEDETAILBASE : g
mayor parte de la informacion del caso. ~ CLOSEDDATETIME

OWNERWORKER
SERVICELEVELAGREE
CASEIDMOBILE
ROLSPECIFIC
USERNAMEMOBILE
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Es una tabla creada para el proceso de

. : NAME
NOMBREROL extraccion que contiene el nombre de la ROLID
persona que abrid el caso.
CASEID

Contiene la informacién de la
CASEEVALUATION » CASEIDMOBILE
evaluacion del caso. EVALUATION

CASEID
STARTDATE
Almacena toda la informacién de los INPROCESSDATE

CASECYCLELOG ] ENDDATE
€asos que se son reabiertos. ISCANCELED

CYCLE

Contiene los datos de las asociaciones ID
CASEASSOCIATION _
que se encuentran asociadas a los casos. NOMBRE

NOMBRE DE Es una tabla de apoyo con los nombres ENTITYTYPE
o CASERECID
ASOCIACIONES de las asociaciones. RECID

Fuente: elaboracion propia.

5.2.2.2 Dimension de fecha

La dimension fecha, a diferencia de las dos anteriores, se crea a partir de los datos
contenidos en un archivo de Excel. Estos datos no estan almacenados en la base de datos
operacional u otra fuente de informacion de la organizacién. Este archivo se tomd de Internet
y modificado para las necesidades del almacén departamental. En la Tabla 29 se realiza una

descripcion del archivo y los atributos.
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Tabla 29. Descripcion de la dimension fecha

Archivo Descripcion Atributos
DateKey IsLastDayOfMonth
FullDate CalendarQuarter
DateName CalendarYear
DayOfWeek CalendarYearMonth
Dimensidn Esta tabla contiene atributos que DayNameOfWeek ~ CalendarYearQtr
representan el nivel de granularidad de  DayOfMonth FiscalMonthOfYear
Fecha .
una fecha. DayOfYear FiscalQuarter
WeekdayWeekend FiscalYear
WeekOfYear FiscalYearMonth
MonthName FiscalYearQtr
MonthOfYear

Fuente: elaboracién propia.

5.2.2.3 Dimension de proceso

La dimension de proceso se caracteriza por ser requerida por los involucrados del

proyecto, en las primeras versiones del disefio no se contempl6, sin embargo, como se aprecia

en el Apéndice P. Revision segunda version del cubo se requiere visualizar los datos de igual

manera gue en el sistema Dynamics.

Este lo muestra de manera jerarquica y para cumplir con ese requerimiento hay que

hacer una estructura adicional que no esté relacionada directamente con la tabla de hechos,

sino con la dimensién de caso.

Esta jerarquia se caracteriza por ser una jerarquia multiple de profundidad variable, la

cual es uno de los desafios del modelo dimensional. Como se mencioné en la seccion 2.2.3.1.1

existen dos soluciones, sin embargo, ninguna de esas soluciones representa lo que los

involucrados requieren.
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Para representarlo de la forma que el usuario requiere, como se aprecia en la Figura 31,
se utilizo la herramienta SQL Server Analysis Services (SSAS) que permitio representar la
jerarquia de forma visual, es importante mencionar que solo fue posible porque se contaba con
la tabla de puente de la dimensidn de proceso donde se especifico cual es el atributo padre e
hijo.

La tabla necesaria para poblar la dimension es la tabla
CASECATEGORYHIERARCHYDETAIL, la cual es la tabla que posee el detalle del proceso de

negocio asociado al caso.

5.2.2.4 Tablas intermedias

Se requirid la creacién de una tabla temporal para asociar los nombres y roles, esta se
genero en el mismo modelo de ETL, en el que se cred la actividad para la consulta 'y
extraccion de la informacion. Dicha tabla se utiliza para poblar toda la dimensién de caso.

En la Figura 39 se muestra la parte inicial para cargar la dimensién de caso, en esta se
utiliza este tipo de fuente. La consulta utilizada se encuentra en el Apéndice T. Actualizacion

de datos con lenguaje SQL.
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Figura 39. Tabla del nombre del rol

Extraccion de la tabla de casos,
Se extrae la infomracién principal,
dejando de lado los campos nulos.

> Tebla caseDETALL > consulta noMBREROL

l !

Se agrega una columna de estado,
..lfr! Columna Estado que pedrian ser los siguientes 4: ,(_H Derived Column
’ Abierto, En Proceso, Cerrado, Cancelado ’

| |

J,T Ordenar por IDROL —r-+$ Inner Join IDROLSPECIFIC =~ &——— ,1,1‘ Ordenar IDROL 2

Fuente: elaboracién propia.

5.2.2.5 Sistema de captura de datos cambiados (CDC)

Como ultimo elemento de la extraccion, se utiliza el sistema de captura de datos
cambiados (CDC, por sus siglas en inglés) que es una caracteristica de SQL Server utilizada
en el proceso de ETL para realizar extracciones incrementales, sin embargo, esto quiere decir
gue no se realiz6 una extraccion completa de los datos, en lugar de eso solo se tomaron los

datos nuevos gue se generen posterior a cada extraccion.

5.2.3 Transformacion

Una vez que se realizaron las extracciones de las fuentes de datos se hicieron ajustes en
los datos para que cumplieran con los requerimientos del modelo estrella propuesto. Ademas,
en esta fase se aprovechd para arreglar los problemas de calidad de datos, los cuales
permitieron que la informacion de las métricas y consultas de los usuarios se haya desplegado
correctamente. A continuacion, se presentan las transformaciones realizadas en esta fase del

ETL.
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5.2.4 Mejora del proceso y de la calidad de datos

En este apartado se incluyen todas las transformaciones que se utilizaron para arreglar
los problemas de calidad de datos. Se dividen en datos nulos, nombres incorrectos, fechas

incompletas o erroneas y enumeradores incorrectos.

5.2.4.1 Datos nulos

Para realizar las sustituciones en los campos nulos, se utiliz6 el modulo de
transformacion llamado editor de transformacion de una columna derivada incluido en la
herramienta SSIS. En este editor se utilizaron algunos médulos para manipular los datos, para
este problema se utilizo la opcidn de sustitucion, la cual permitié cambiar dichos valores por
otros en especifico.

En la Figura 41 se observa el flujo de un proceso de transformacién, en el que se
sustituyen los valores nulos que se encuentran en las calificaciones de los casos, se asigna el
valor cero a cada dato nulo, este valor se asigna por peticion de los usuarios. La

transformacion se encuentra en el rectangulo rojo.
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Figura 40. Sustitucion de valores nulos de la calificacion

Extraccion de |z tabla de casos,
Se extrae la infomracién principal,
dejande de lado los campos nulos.

> Tebla casepeTALL > Consuita hOMBREROL
Se extrae la calificacién de los casos
l 1 hecha por los usuarios
Se agrega una columna de estado,
faz Columna Estado que podrian ser los siguientes 4: fx! Derived Column e—) Tabla CASEEVALUATION

Abierto, En Proceso, Cerrado, Cancelado

| l |

J,T Ordenar por IDROL —b-+$ Inner Join IDROLSPECIFIC. ~~ #—————— J,T Ordenar IDROL 2 lT Ordenar idCE

I

l‘l‘ Ordenar (0~ ——— ¥ ":r Interseccion de CD y CE B> ocsevasos
Cuando no existe una evaluacion, entonce 1
se asigna un valor predeterminado cuyo v@lor I.\! Mod Calificaciones Nulas (] L Senuersion
es 0. | |

Fuente: elaboracidn propia. con la herramienta Visual Studio 2012.

A continuacion, en la Tabla 30 se presenta los campos que requieren tratarse por

contener valores nulos.

Tabla 30. Atributos con valores nulos y sus sustituciones

Campo Sustitucion
Responsable Desconocido
Cliente Desconocido
Calificacion 5

Asociacion No tiene

Fuente: elaboracidn propia.

5.2.4.2 Fecha incompletas o erréneas

De acuerdo con lo encontrado en la tabla BEAM, en el andlisis de resultados, pueden

existir fechas incompletas o bien erroneas, para esto se utilizé el editor de transformacion de
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columnas derivadas de SSIS, para tratar las fechas incompletas o erroneas, en las que se
utiliza la sustitucién por condicién, es decir, si la fecha de un atributo cumple con una
condicion entonces se sustituye por el valor deseado.

A continuacion, se presenta la Tabla 31 con los campos y sus sustituciones, ademas de

una descripcién de la razon de la sustitucion.

Tabla 31. Atributos con fechas inconsistentes y sus sustituciones

Campo Sustitucion Descripcion

La fecha de cierre aparece con datos que

Se debe sustituir por el afilo  no contienen afio, por lo que el sistema les

Fecha de cierre _, ] B ]
de la fecha de creacion. asigna como afo 1900, esto por un manejo

del sistema AX.

) Existen algunas fechas en las cuales la
Fecha de primera ) ) o
o Igualar a la fecha de cierre. fecha de primera modificacion es mayor a
modificacion )
la fecha de cierre.

Fuente: elaboracién propia.

5.2.4.3 Enumeradores incorrectos

Como se menciond, se deben cambiar los enumeradores, de nimeros a conceptos de
negocio, se utiliza la transformacion condicional, se sustituye cada dato por el valor que el
negocio requiere, en la Figura 41 se presenta esta transformacion encerrada en un rectangulo

rojo.
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Figura 41. Transformacion de enumeradores

Extraccidn de la tabla de casos,
Se extrae la infomracién principal,
dejando de lado los campos nulos.

> Tabla cAsepETAL > consulta noMeREROL

l l

Se agrega una columna de estado,
LH Columna Estado que podrian ser los siguientes 4: f.‘f‘ Derived Column
' Abierto, En Proceso, Cerrado, Cancelado '

! l

J,T Ordenar por IDROL —l-+$ Inner Join IDROLSPECIFIC. =~ #———— J,T Ordenar IDROL 2

|
Fuente: elaboracion propia.

5.2.4.4 Nombres incorrectos

Algunas categorias fueron creadas como prueba por usuarios de la organizacién y otras
estan con nombres sin un estandar definido, ambos casos se mantienen en la base de datos,
para mantener la confiabilidad de los datos se realizaron las modificaciones mediante codigo
SQL, la consulta se puede tener en el Apéndice T. Actualizacion de datos con lenguaje SQL.

En resumen, se realiza una actualizacion de los datos, para esto se elabor6 una lista en
las notas de campo con el nombre de todos los datos que eran de prueba y los que no tenian
estandar, a estos se les hizo una actualizacion para que calzara con estandar de la tabla de

categorias.

5.2.5 Sistema de conformacion

Para el sistema de conformacion y union de los datos se utilizaron las transformaciones

joins que corresponden a las operaciones de bases de datos inner join, left join y full join. En
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esta solucidn solo se utilizaron las primeras dos, para esto la herramienta SSIS posee
funciones que lo realizan dicha operacion.

En la Figura 42 se puede apreciar el inicio del ETL para la dimensién caso, la
operacion join combina valores de acuerdo con su llave primaria, es importante mencionar que
la herramienta SSIS requiere que los valores estén ordenados para realizar las combinaciones
entre las llaves. El inner join se acomparia de las operaciones de ordenamiento para asegurar

mejor velocidad.

Figura 42. Inner join entre la tabla de casos y nombres de rol

Extraccion de la tabla de casos,
Se extrae la infomracién principal,
dejandeo de lado los campos nulos.

e-) Tabla CASEDETAIL e-) Consulta NOMBREROL

| |

Se agrega una columna de estado,
,l'jg! Columna Estado que podrian ser los siguientes 4: f.‘f! Derived Column
’ Abierto, En Proceso, Cerrado, Cancelado ' 1

v
J,T Ordenar por IDROL +$ Inner Join IDROLSPECIFIC J’T Ordenar IDROL 2

Fuente: elaboracién propia.

5.2.6 Carga

La ultima parte del ETL es la carga en el almacén departamental, la carga de esta
solucion se divide en dos partes: la primera consiste en hacer la carga de cada dimension del

almacén de datos. Por ultimo, corresponde a la carga de la Unica tabla de hechos.
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5.2.6.1 Carga de dimensiones

El objetivo es cargar los datos que se transformaron previamente en el destino final,
que es el almacén departamental, en este caso el correspondiente al area de negocio de Planes
de Servicio. Para esto se utiliza la opcion de carga de datos de SSIS. En la Figura 43 se
presenta la carga de la dimension caso, este proceso de carga aplica para todas las dimensiones

restantes que se aprecian en el modelo propuesto.

Figura 43. Carga de datos de la dimensidn caso

R*E Carga de datos de diemensicn caso 1,

Fuente: elaboracion propia.

5.2.6.2 Carga de la tabla de hechos

La tabla de hechos es la parte final del proceso de ETL, carga los datos de las métricas
en la tabla de hechos, de la misma manera que con las dimensiones se utiliza la funcion de

carga del SSIS.

En la Figura 44 se presenta el modelo de la carga de la tabla de hechos de duracion, la

cual posee el simbolo de una flecha hacia la izquierda.
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Figura 44. Carga de la tabla de hechos

8" DimFecha
eé DimCasos /\‘ Generacién de Llave Subrogada
lT Sar lT Sort 1

i |

+ T
x Inner Join Cas X Inv — | l Sort 3 — +$ Inner Join Fech X CasInv

T l e—) DimProceso
iT Sort 2 /\‘ Calculos de Tiempos
T l U1 sons
e-) Diminvolucrado /\‘ Correccién de negativos —_— LT Sort 5 e +$ Inner Join Proceso X Todo
1 Data Conversion
(<X

86 FactDuracion

Fuente: elaboracién propia.

5.3 Creacion del cubo de datos y procesamiento de consultas

Una vez que se termina de cargar el almacén de datos, se crea un cubo de datos, que de
ahora en adelante sera llamado cubo de casos. Para esto se utiliza la herramienta SQL Server
Analysis Services (SSAS).

Este programa se encarga de crear la estructura del cubo, que es igual a la que tiene el
almacén departamental, pero sin los campos o0 atributos innecesarios que no aportan valor a los
usuarios finales. Por ejemplo, los identificadores subrogados que son utilizados para
solamente para la union de los datos.

En la Figura 45 se presenta el modelo del cubo de datos, las dimensiones son

representadas con la etiqueta color azul y en amarillo la tabla de hechos.
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Figura 45. Modelo del cubo de datos

DiimCaso
w3 sk_caso =
DimProceso id_categoria

EE FactDuracion

DimInvolucrado

w0 sk_caso =o sk_involucrado
wa sk_involucrado recid_caso
=0 id_categoria recid_caso wa sk_fecha id_rol
nombre_categoria id_caso tiempo_atencion nombre_rol
proceso « id_caso_movil tiempo_total id_solicitante
nivel_de_servicio estado tiempo_espera nombre_solicitante
parent_id_categoria fecha_creacion promedio_calificacion id_responsable
fecha_cierre tiempo_resolucion usuario_responsable

fecha_inicio

cantidad_casos

nombre_responsable

fecha_completa_inicio s

0 sk_fecha A
FullDate (]
DayOfWeek
DayNameOfWeek
DayOfMonth
DayOfYear
WeekdayWeekend
WeekOfYear
MonthMName
MonthOfYear s

Fuente: elaboracién propia.

5.3.1 Célculo de medidas

Otra caracteristica de los cubos es la funcionalidad para realizar calculos con los datos,
dicho esto, el objetivo de esta actividad es detallar los calculos necesarios para las medidas
requeridas por los usuarios. Existe una serie de medidas que fueron creadas para responder a

las consultas, estas se presentan en la Figura 46.
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Figura 46. Campos calculados del cubo de datos

L
mn

Command

CALCULATE

[Promedio de Calificacion]
[Promedio Total]

[Promedio de Atencidn]
[Promedio de Resoludén]
[Tiempa Total]

[Tiempo Total de Atencion]
[Tiempo Total de Resolucion]

mmmmmmm@%

L = N o e o

Fuente: elaboracion propia.

Estas medidas se calculan con base en los datos que existen en la tabla de hechos, para
apreciar todos los calculos de dichas medidas se puede consultar el Apéndice V. Medidas
calculadas.

Ademas, de estas métricas, se utiliza la cantidad de casos que no es una métrica
calculada, sino que la herramienta SSAS trae funciones internas para calcularla
automaticamente y agregarla junto con las otras medidas.

Luego de definir los campos calculados se procesa el cubo de datos para realizar el
despliegue sobre la base de datos dimensional de SQL Server. Este se presenta desde la vista

de SSAS en la Figura 47.
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Figura 47. Vista del Navegador del Cubo de Casos

[3 Cubo de Casos
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[ [ Metricas de Casos
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Fuente: elaboracion propia.
En la Figura 47 se pueden apreciar todas las métricas de casos que se describieron
anteriormente. También se observa que las medidas que se calculan con las funciones por
defecto de SSAS salen con un icono diferente, como es el caso de cantidad de casos. En la

imagen también se aprecian las dimensiones que se utilizan para filtrar los datos del cubo.
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5.3.2 Procesamiento de consultas

Para realizar las pruebas de las consultas se utiliza la herramienta Excel, dicha
herramienta se conecta al cubo de datos para ejecutar las consultas de los usuarios.

A continuacion, se presenta un ejemplo en la Figura 48 de la consulta nimero seis:
¢ Cuél es la duracién total que un responsable invierte en resolver casos por mes? En el
Apeéndice X. Consultas realizadas en el cubo de datos mediante Excel, se pueden consultar las

diez consultas que se realizaron.

Figura 48. Consulta de duracidn total de horas invertida por un responsable por mes.

Tiempo Total Etiquetas de columna -

Etiquetas de fila ~ |abril agosto julio junio mayo octubre septiembre Total general
Abel Quiros Naranjo 1,32459995 0,05 ] 0,299999889
Adriana Brenes Chaves | 0 97,48333324 85,66717164
Alejandro Acufia Gonzalez » 0 0 ] 0
Alejandro Zuniga Barrientos o 152,883333 130,8540473 118,7935182
Andrea Acufia Gomez 0 0
Bryan Leiva Villalobos 21,52916625 21,52916625
Carlos Brenes Orozco 2,4416665 78,783333 35,15952357
Daniel Eduardo Matamoros Calderon 0 0
Deiber Fallas Urefia 123,7671107 42,16693702 65,39066061 60,45741245 B80,40880469 50,19330565 28,49690586 56,14698083
Diego Alejandro Calderon Ulate 653,5927533 708,3459998 0 230,7020831  594,280637
Franklin Giovanni Herrera Oviedo 170,1596487 218,4636361 B4,98818151 0 93,3776629 151,7442626
Irene Maria Cascante Umaria 7,658730095 104,17348456 216,036111 0 74,9773332
Jefferson Solano Rosas 0 0
Kattia Patricia Mesén Villalobos 69,11414127 42,73581553 57,26846832 80,0791665 0,0672101435 40,47614762
Luis Angel Bonilla Solano 701,733333 112,1966664 45,45 251,2374998
Luis Miguel Coto Gomez 101,3531246 101,3531246
Marcial de Jesus Cordero Gonzalez 0 0
Maria Fernanda Carrillo Cascante 36,68749975 36,68749975
Melina Gamboa Castro 0,455555333 0,455555333
Nicole Calvo Jimenez 452,2430552 101,1216593 105,55624597 19,03617859 167,195923 B88,30964874 51,47944411 96,65719119
Olman Raul Vargas Rojas 0 0
S5IN RESPONSABLE 0 13,00303018 0 28,72279668 0 20,32810201
Total general 169,0741376 106,6825402 00,17503003 54,32205514 04,82206447 52,73885247 46,27024846 83,70096966

Fuente: elaboracion propia.

5.4 Integracion y generacion de visualizaciones

Por ultimo, se crean las visualizaciones requeridas por los usuarios, para esto se
utilizan el programa Power BI. Esta se conecta al almacén departamental para acceder a la

informacion y generar las visualizaciones.
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Para detallar esta parte de la solucion se divide en dos secciones, la primera tiene que
ver con la arquitectura que se utiliza para brindarle a los usuarios las visualizaciones. Luego se

realiza la presentacion de las métricas que se especificaron en la seccion 4.1.

5.4.1 Integracion del cubo de datos y Power Bl

En la Figura 49 se brinda una vista de la arquitectura utilizada en la integracién del
cubo de datos. El objetivo de esta fue poner a disposicion de los usuarios finales las
visualizaciones mediante el servicio en linea de Power BI.

El primer paso fue la conexion entre el almacén departamental y la herramienta de
visualizaciones. En este caso Power BI solo requiere el usuario y contrasefia de la base de
datos.

La siguiente conexion fue entre Power Bl y el servicio en linea de Power Bl, el cual es
el servidor que se utiliza para compartir por Internet las visualizaciones. Para esta conexion se
utilizé una puerta de enlace de datos, que es la encargada de velar porque la informacion se
transmita de manera encriptada para asegurar la informacién de la organizacion y que solo los
usuarios habilitados puedan acceder a las visualizaciones.

Ademas, la puerta de enlace también tiene como objetivo mantener actualizada la

informacidn que se encuentra en linea.
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Figura 49. Vista de la Integracion del almacén departamental y las visualizaciones

A I,

e )

O W Power Bl .

Usuarios
Q Q Puerta de enlace Nube de Microsoft
/ de datos ‘ Lﬂ
Almacén departamental 0 [l [I
de Planes de Servicio

Visualizaciones
Fuente: elaboracion propia.

5.4.2 Generacioén de visualizaciones

Para realizar las visualizaciones se tomaron las consultas que requieren los
involucrados, en este caso la gerente de Planes de Servicio. Ademas, se crearon dos plantillas
que permiten tener una vista mas clara y ordenada de la informacion. Las plantillas se
encuentran en el Apéndice W. Plantillas para visualizaciones.

Para la creacion de las visualizaciones se busco describir una historia como especifican
las buenas précticas de Knaflic. En este caso, la historia se construye mediante los elementos
en comun de las consultas. Un responsable en un tiempo determinado realizé varias
actividades: resolvio una cantidad de casos, atendio a varios solicitantes, duré una cantidad de
tiempo al resolver cada caso y tiene una duracion promedio para resolver. Se califica de

acuerdo con el desempefio que tuvo en el evento.
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Para esto, se elabord la visualizacion que se presenta en Figura 50, la cual responde a
las 4 primeras preguntas requeridas por el usuario. Se pueden observar dos caracteristicas, en
el lado izquierdo se encuentran los elementos en comun de las primeras consultas de los
involucrados. Del otro lado, se tienen cuatro visualizaciones separados en cuadros, cada

cuadro representa la métrica de las consultas.
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Figura 50. Visualizacién A - Métricas varias por responsable en un determinado tiempo

Informe de Casos

po 5 de Solicitantes

Cantidad Casos Nombre Solicitante

R o 21 Abastecedor El Roble
esponsable .

[ Abel Quiros Naranjo 29 El ISabor del Oriente
[ Adriana Brenes Chaves 10 Miguel Estrada Campo
O Alejandro Acufia Gonzalez : : : 6 Mini Super Espino #2

Alejandro Zuniga Barrientos 22 Super y Dist El Ahor
Andrea Acuiia Gomez 88 :

Bryan Leiva Villalobos B
Carlos Brenes Qrozco

Daniel Eduardo Matamoros Calderon

Deiber Fallas Urefia

Diego Alejandro Calderon Ulate

Emma Natalia Arroyo Alvarez

Fabricio Heinrich Vargas

Franklin Giovanni Herrera Oviedo

Irene Maria Cascante Umafia

Jefferson Solano Rosas

Jesis Eduardo Araya Mora

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Rango de Fechas

25/05/2018 | | 25/08/2018

Fuente: elaboracion propia.
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Ademas, otra ventaja de la herramienta Power Bl es que permite a los usuarios navegar
en el grafico, por ejemplo, pueden seleccionar un intervalo de tiempo, como se muestra la
parte de Rango de Fechas y Responsable. En la Figura 51 se muestra que se seleccionaron dos
responsables.

Para filtrar mas el gréafico se selecciono el mes de julio, automaticamente Power Bl
actualiza las deméas métricas. Lo que permite al usuario filtrar de manera visual y sencilla sus

consultas.
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Figura 51. Visualizacion A - Filtro por responsable, tiempo y casos de una persona especifica

Informe de Casos

po 5 de Solicitantes

Cantidad Casos Nombre Solicitante

7 Abastecedor El Roble
Responsable
Deiber Fallas Urefia
Diego Alejandro Calderon Ulate
Emma Natalia Arroyo Alvarez
Fabricio Heinrich Vargas
Franklin Giovanni Herrera Oviedo
Irene Maria Cascante Umaria
Jefferson Solano Rosas
Jestis Eduardo Araya Mora
Kattia Patricia Mesén Villalobos
Luis Angel Bonilla Solano
Luis Miguel Coto Gomez
Luis Miguel Mora Mora
Marcial de Jesis Cordero Gonzélez
Maria Fernanda Carrillo Cascante
Mauricio Duran Calderon
Melina Gamboa Castro

4 Almacén El Parque

4 Deportes Mata

9 El Sabor del Oriente

5 Supery Dist El Ahor
29

v
O
O
a
O
v
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Rango de Fechas

Fuente: elaboracién propia.
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Para las ultimas cuatro consultas requeridas se utilizé una plantilla similar, esta se
muestra en la Figura 52. Esta visualizacion tiene la particularidad que las consultas que
responde tienen en comdn el tiempo, por lo que se pueden incorporar las visualizaciones de
linea.

En este caso los filtros de afio y mes se encuentran en la parte superior de la
visualizacion, mientras que las métricas se encuentran separadas en cuadros blancos. Las
consultas que se representan son las siguientes, en el cuadro 1 se representa la cantidad de
casos por responsable. Después, en el 2, se presenta la cantidad de casos resueltos por
semanas. En el 3 se representa, de manera sencilla, la duracion total de los casos y el tiempo
promedio de los casos. Por altimo, en el cuadro 4, se representan en barras la cantidad de
casos Y la linea representa el tiempo total que se ha invertido.

Se muestra una particularidad en octubre, mes donde hubieron pocos casos, pero han
tenido una duracion larga, esto se debe a que en el momento de correr la consulta y tomar el

pantallazo existieron casos especificos que requerian de mas tiempo.
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Figura 52. Visualizacion B - Varias métricas filtradas por afio y mes

[ abnl

+ agosto

Deiber Fallas Uref

Nicole Calvo Jimenez |

Franklin Giovanni Herr... -

Fuente: elaboracion propia.
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En la Figura 53 se presenta una visualizacion filtrada por mes y persona, primer filtro es agosto y el segundo es Deiber

Fallas, de esta manera, el resto de las visualizaciones se actualizan. Esto permite al usuario filtrar de manera sencilla igual que la

Visualizacién A.

Figura 53. Visualizacién B - Filtro por persona

O abril

+ agosto

0,54

Mes @agosto @julio @ octubre @septiembre @Tiempo Total

0149 W e
N B

U 7 7 REPEUPNY. 1- NURPR | IR

Fuente: elaboracién propia.
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Capitulo 6. Conclusiones

En este capitulo se presentan las conclusiones de la investigacion, con base en los
resultados de proyecto. A continuacion, se detalla cada una de ellas de acuerdo con cada
objetivo especifico.

Primer objetivo especifico: Determinar los requerimientos de informacion con al
menos diez consultas del negocio, basadas en indicadores de rendimiento y métricas
establecidas en el proceso de gestion de casos, antes de la semana dos del proyecto.

e De acuerdo con los resultados obtenidos en las entrevistas, se identificaron diez
consultas que proveyeron los usuarios.

e Seidentificaron un total de siete métricas que se enfocan en medir el tiempo de
las actividades del proceso de gestion de casos.

e Lafechaen que un caso se pone en proceso es un dato de interés que no se
capturaba y se requeria para calcular el tiempo de resolucion y el tiempo de
espera.

e Las consultas se determinaron antes de la semana dos del proyecto, como se
evidencia en el Apéndice M. Minuta de Aprobacién de Requerimientos.

Segundo objetivo especifico: Establecer las fuentes y calidad de la informacién
relacionadas con el proceso de gestion de casos para el desarrollo del proyecto, antes de la
semana cuatro.

e Se determind, mediante el andlisis de calidad de datos, que la tabla de casos
presentaba tres problemas de calidad de datos: los campos nulos, valores

incorrectos y los nombres ambiguos para los enumeradores.
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La revision de las fuentes revel6 que la base de datos utiliza un esquema que no
es relacional, por ende, las relaciones debian crearse de manera manual para el
modelo dimensional.

La revision de las fuentes de datos revel6 que se podia agregar la métrica del
nivel de satisfaccion del caso por parte de los clientes, por lo tanto, se agregé a
los requerimientos de analisis de informacion.

Esta etapa se desarroll6 en el tiempo establecido como consta en las minutas
Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos y Apéndice P.

Revision segunda version del cubo.

Tercer objetivo especifico: Disefiar el modelo dimensional para que se realice el

proceso de almacenamiento de datos, antes de la semana seis del proyecto.

El disefio incluye cuatro dimensiones de caso, involucrado, proceso y fecha que
contienen todo el detalle del proceso de gestion de casos.

El disefio incluye una tabla de hecho con las métricas de la cantidad de casos,
tiempos de espera, resolucion y totales y las evaluaciones del caso.

Como se aprecia en el Apéndice Q. Minuta de Revision del Disefio el disefio

dimensional, se completd antes de la semana seis del proyecto.

Cuarto objetivo especifico: Completar el proceso de ETL en la base de datos

dimensional con las fuentes identificadas, antes de la semana nueve del proyecto.

Mediante la elaboracion y ejecucion del proceso de ETL, se determiné que
habia diferencias en los tipos de dato del almacén departamental y la base de

datos transaccional, debido a que el sistema Dynamics AX utilizaba sus propios
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tipos de datos, los cuales se tuvieron que transformar al tipo que aceptaba el
modelo propuesto.

e Mediante la implementacion del proceso de ETL con la herramienta SSIS, se
logré realizar la etapa en la semana nueve del proyecto, como se aprecia en el
Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos.

Quinto objetivo especifico: Realizar la implementacion del cubo de datos para el
procesamiento de la informacion, antes de la semana diez del proyecto.

e Se logro pasar de 45 a 10 minutos la duracién promedio en resolver las diez
consultas, que significa un ahorro de 35 minutos, que equivale a un 77,78 % del
tiempo empleado en la realizacion de las consultas, como se evidencia en el
Apéndice R. Minuta de Revisién Final del Cubo.

e Las métricas e indicadores de negocio del proceso de gestion de casos son
medibles, de ahora en adelante, mediante la consulta en el cubo de datos,
ademas le permite al usuario realizar otras consultas segun su necesidad.

e Con la implementacion y revision de las consultas por parte de los interesados,
como se aprecia en el Apéndice R. Minuta de Revisién Final del Cubo, el
objetivo se completd antes de la semana diez.

Sexto objetivo especifico: Crear las visualizaciones de las consultas para la entrega del
proyecto antes de la semana doce del proyecto.

e Lacreacion de visualizaciones no se realizaba en la empresa, con la solucion de
Power Bl y el cubo de datos, los usuarios ahora pueden utilizar y filtrar las

consultas de manera visual.
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Se disefiaron dos visualizaciones, para mostrar cuatro indicadores, en la primera
visualizacion se filtran por responsable y fecha, en la segunda se filtran por
fecha Unicamente.

Como se aprecia en el Apéndice R. Minuta de Revision Final del Cubo, este
objetivo no se completo a tiempo, debido a que fue necesario realizar cambios

en el cubo de datos que retrasaron la entrega de las visualizaciones.
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Capitulo 7. Recomendaciones

En este capitulo se presentan algunas recomendaciones para facilitar y mejorar el
resultado de proyectos similares que se realicen en la organizacion o bien en proyectos de
inteligencia de negocios en general.

Las recomendaciones se dividiran en areas, para comenzar, se presentan las
correspondientes al proceso de negocio, luego a la metodologia empleada en la organizacion
y, por ultimo, lo correspondiente a los elementos principales de una solucion de inteligencia de

negocios.

7.1 Recomendaciones para el proceso de gestion de casos

e Se recomienda a la organizacion capacitar a los responsables que no utilizan de
manera correcta el médulo de gestion de casos de Dynamics AX. Para recopilar
todas las marcas de tiempo que genera la herramienta, por ejemplo, la puesta en
proceso de un caso.

e Realizar las validaciones correspondientes en el modulo de gestion de casos del
sistema Dynamics AX y la aplicacion mdvil para que los usuarios no ingresen

datos incorrectos.

7.2 Recomendaciones de la metodologia

e Debido a que la organizacion no aplica un marco de referencia o metodologia
para proyectos de inteligencia de negocios, se recomienda que se utilice una

metodologia agil para los futuros proyectos de inteligencia de negocios.

197



e Capacitar a los encargados de inteligencia de negocios de la organizacién para
que conozcan del modelado dimensional y del ciclo de vida estandar para la

implementacion de este tipo de soluciones.

7.3 Recomendaciones de la solucion de IN

Promover la implementacion de un almacén de datos para todas las areas de
negocio, el mismo debe contener y facilitar la obtencidn de la informacion de
los procesos de estratégicos de la organizacion.

e Se recomienda un mayor uso de visualizaciones para resolucion de consultas
para la asimilacion de la informacion.

e Sustituir los scripts que la organizacidn utiliza para generar vistas como fuente
de datos de los cubos actuales y comenzar a implantar procesos de ETL para
facilitar el mantenimiento y la deteccion de errores.

e Enlaorganizacion los cubos de datos se crean todos los dias, para mejorar los

tiempos de creacion, se recomienda aplicar el médulo de captura de datos

cambiados (CDC), para hacer las cargas incrementales y agregar a los cubos

solo los datos nuevos.
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Capitulo 9. Apéndice

9.1 Apéndice A. Minuta de Presentacion de Proyecto

Proyecto: Solucién de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion de Casos del
area de Planes de Servicio

‘RewniénNo. 01  Fecha: 12deabril2018

Hora Inicio: 4:00 PM

Lugar: San Francisco de dos rios Hora Clausura:  6:00 PM

Presentes:
 Participantes

Ausentes: N/A

i e T ——

- Temas Tratados
' No. Asunto - Comentarios - Acuerdos

01 Entrevista de Trabajo. : i Rf:,sponsable: Fabian
i | Lopez

~Responsables: Fabian
Lopez, Andrei Amador

; Ex;igicacién de los proyectos Se eligio el proyecto de cubo
02 - que Ja organizacién tiene para el modulo de gestion de
' disptlmib]es. ~ casos,

FRSR— g

Préxima reunion

e A4 41454 45 e

- Temas a tratar - Fecha ~ Convocados

e o e 2 S0 BL584 rmc Eo

| o | 24 de Fabian Lopez Andrei
Explicacion del pgoyecto. abril " Amador
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9.2 Apéndice B. Minuta de Explicacion del Proyecto

Proyecto: Solucion de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion

de Casos del area de Planes de Servicio

F

- Reunién No. 02

- Lugar: San Francisco de dos rios Hora Clausura:

Hora Inicio: 4:00 PM
6:00 PM

Fecha: 24 de abril 2018

Objetivo: Explicar el proyecto de creacién de cubo para el médulo de gestion de casos

Andrei Amador
. Presentes;

Participan tes; Fabiin Lépez-

N/A

RPN P 0 S

. Ausentes:

Temas Tratados

No. . Asunto Comentarios

- Cémo funciona el negocio
|y porqué es importante el
| proyecto.

01

En qué consiste el cubo de

- 02

| datos del proyecto.

Se incluye Power BI
como la
herramienta para la
visualizacidn de las
consultas,

Power BI integrado con el

- 03 |
- proyecto.

e i i R A B R 8 R 1

Proxima reunién |

Temas a tratar

a0

B

Fecha

- Explicacion del proyecto y consultas

~ de proyecto. 14 de mayo

B S SR R S S S

T R

i R B P Y R R T

Acuerdos

Responsables: Fabian
Loépez, Andrei Amador

Responsables: Fabian

Lopez, Andrei Amador

Responsables: Fabian
Lopez, Andrei Amador

PP I T e —

s A R R

Convocados

Fabian Lopez Andrei
- Amador
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9.3 Apéndice C. Minuta de Explicacion del Proyecto

Proyecto: Solucién de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion
~de Casos del area de Planes de Servicio

- Reunién No. 03 Fecha: 14 de mayo 2018

Hora Inicio: 3:00 PM
- Hora Clausura: 5:00 PM

Lugar: Tejar del Guarco, Cartago

Explicar el proyecto de creacion de cubo para el
- Objetivo: modulo de gestion de casos y atender las consultas necesarias
' para el proyecto

; Presentes: ..
- Participantes Fabidn Lope
- Ausentes: N/A

Temas Tratados
No. Asunto Comentanos Acuerdos
! Q escrlpcmn a profundldad :
01 ~ del proyecto. - Responsables: Fabian Lopez,
| | - Andrei Amador
{)2 nsultas del proyecto. ;

Prox1ma reumon

Temas a trata.r !_ Fecha Convocados

Fabiin Lopez Andrei

Revmmn:de proyecto. 30 de mayo Amador
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9.4 Apéndice D. Minuta revision del proyecto

Proyecto: Solucion de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion
de Casos del 4rea de Planes de Servicio

Reunién No. 04 ‘Fecha: 30 de mayo 2018
Lugar: San Francisco de 2 rios Hora Inicio: 1:00 PM
- Hora Clausura:
Objetivo: Revnsmn del proyecto
Andrei Amador
Presentes ian L6
Partlmpantes Fabian Lopez
./-”/
1 Ausemes ............................... N;A W R -
Temas Tratados

Revision del

- proyecto.
‘ Flrmade ...............................
02 - documentos del
prbyecto
Proxiiﬁmawféunlon L

Temas atratar U

Explicacién‘ del proyecto

_ Comentarlos

" Acuerdos

S NS—

5 Fe.(v:h.a "

- Se realizan las
- correcciones de
| inconsistencias.

Se arreglan las
_inconsistencias para
' conseguir las firmas.

- Se realizan las firmas luego

de las correcciones.

Primera semana
de junio

. Convocados

Bernal Jiménez Fabidn
- Lopez
_ Andrei Amador
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9.5 Apéndice E. Minuta de explicacion del Proceso de Gestion de Casos y Primera Sesion

BEAM

Proyecto: Cubo de Casos

GRUPO
; i i

INTECA

Reunion No. 05

Fecha: 15/06/2018
Hora: 13:00

Lugar: Grupo Inteca Inicio/Clausura: 14:00
Objetivo: Reunién de Explicacion del Proyecto
Presentec: Andrei Amador 2555 (AA)
Participantes resentes: Kattia Mesén /) (KM)
o Ausentes . Cﬁw |
Temas Tratados o
No. Asunto  Comentarios Acuerdos Responsable
Explicacion Con base en la explicacién del
01 dela proyecto se espera que Andrei KM
problemaética brinde una solucion.
Con base en la explicacién del
02 Explicacion proceso se espera que Andrei pueda KM
del Proceso colaborar con la generacion de los
requerimientos.
Se realiza la
_ " Primera sesion en Se continuara en la siguiente
03 ; pizarra, se reunion con la sesion BEAM para AA

sesidon BEAM
o ; espera que se
! pase a un Excel.

_Préxima reunion

‘Temas a tratar

Generacion de requerimientos

la recoleccion de requerimientos.

f‘écha A vConvocYados
Andrei Amador
21/06/2018 Kattia Mesén
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Inicio

Vendedor pregunta
al dliente qué
producto busca.

éEl producto lo
ende la empresa

Si

v

Mostrar el
producto.

éEl cliente decide
mprar el product

9.6 Apéndice F. Ejemplo de Proceso de Ventas

¢Hay productos
similares?

St

Vendedor ofrece
descuento

\ 4

Vendedor realiza el
cobroy la
facturacion.

Fin

¢El cliente decide

mprar el producto?

Fin

Fin
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9.7 Apéndice H. Cuestionario de las 7Ws

e ;Quién hace qué?: esta pregunta ayudo a identificar el principal actor y cual es la accion
que realiza del proceso.

e ;Cuando el actor realiza la accion? Y ;Cuando el actor finaliza la accion?: con estas
preguntas se logré identificar el momento en el que la accion comienza a realizarse y se
concluye.

e (A quién se le realiza la accion? Y ¢Existe alguien mas involucrado en la accion?: con
ayuda de estas interrogantes se obtuvo los actores que estan relacionados con la
problematica.

e ;Dodnde se realiza laaccion?: esta pregunta es para conseguir identificar cual es el medio
por el cual la accion es ejecutada.

e ;Cuanto dura en realizar la accion? ;Hasta cuando termina la accion?: con éstas se
obtuvo la duracion de la accion.

e ;Por qué se realiza la accion?: la razon por la cuél la accién es llevada a cabo.

e ;COmo se realiza la accion?: este aspecto es para dar mas detalle, busca encontrar

caracteristicas que los involucrados consideren importante.
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9.8 Apéndice I. Primera Sesibon BEAM

GRU P‘?’
[ |
Proyecto: Cubo de Casos INTECA
Reunién No. 06 Fecha: 27/06/2018
Hora: 2:00
Lugar: Grupo Inteca . e
& P Inicio/Clausura: 4:00
Objetivo: Revisar la primera versién del cubo de datos. ~,
Kattia Mesén / )h (KM)
.. Presentes: i .
Participantes entes And_r’el Amador (AA)
Fabian Lopez (FL)
S . Ausentes: 4
Temas Tratados B S
No. Asunto Comentanos . Acuerdos Responsable
Se hizo la prueba KM
completa de la consulta de .. AA
Pruebas sobre cuantos casos son Se pacta una nu?va version FL
con todo corregido para

01 laversion del
cubo.

02 Mejoras a la

atendidos en un mes dado
y el promedio de
resolucion, esto mostro
inconsistencia en los datos
se expuso las KM
consideraciones que se Incluir en el modelo actual AA

dentro de 15 dias.

Tabla BEA‘:I;M deben desarrollar parala  de la base dimensional.
i siguiente reunion.,
tI ; Se presentd un prototipo KM
Prototipo de d? las opciones de Se regixzan después de que
03 Visualizaciones visualizaciones, paraque  se valide que el cubo AA
: los encargados valoren funcione correctamente.
utilizarla. FL
Préximareunién
Temas a tratar Fecha  Convocados
. ., ; . AA
Revision segunda version del cubo 27/06/2018
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9.9 Apéndice J. Revision primera version del Cubo de Datos

GRUPOQ
e
b
Proyecto: Cubo de Casos INTECA
Reunion No. 06 Fecha: 27/06/2018
Hora: 2:00
Lugar: Grupo Inteca e .
g P Inicio/Clausura: 4:00
Objetivo: Revisar la primera versién del cubo de datos. ~,
Kattia Mesén / Mh (KM)
Participantes Presentes: Andrei Amador ' (AA)
P Fabian Lopez (FL)
... Awusentes: 4
JTemasTratados . e
No. Asunto ~ Comentarios ~ Acuerdos ~ Responsable
Se hizo la prueba KM
completa de la consulta de . AA
Pruebas sobre cuantos casos son Se pacta una nueva version BT,
con todo corregido para

01 laversion del atendidos en un mes dado
cubo. y ¢l promedio de
resolucion, esto mostro
inconsistencia en los datos
se expuso las KM
02 Mejoras a la consideraciones que se Incluir en el modelo actual AA
Tabla BEAM  deben desarrollar parala  de la base dimensional.
! siguiente reunion.

dentro de 15 dias.

SR , Se presentd un prototipo KM
Prototipo de d? las'opqones de Se rea:hzan después de que
03 Visualizaciones visualizaciones, paraque  se valide que el cubo AA
- los encargados valoren funcione correctamente.
utilizarla. FL
Préximarewnion R
Temas a tratar Fecha  Convocados
. .y : g AA
Revision segunda version del cubo 27/06/2018 KM
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9.10 Apéndice F. Cronograma

Fase del | Actividad Involucrados | Semana
Proyecto 11213 6 10 |11 |12 |13 (14 |15 | 16
Iteracion | Revision y entendimiento del Pasante X
1 | proyecto
Primera visita a la organizacion por Pasante X
parte del Profesor Tutor Profesor tutor
Etapa 1: Analisis de las necesidades Pasante X| X
del negocio Colaboradores
de Grupo
Inteca
Preparacion del primer capitulo: Pasante X| X| X
Introduccién
Iteracién | Entrega del primer avance Pasante X
2 Etapa 2: Analizar las fuentes de Pasante X
informacion del moédulo de gestion de | Colaboradores
casos de Grupo
Inteca
Preparacion del Marco Teérico X
Primera evaluacion de parte de la Patrocinadores
organizacién del proyecto
Etapa 3: Definicion y configuracion Pasante
del equipo para la operacion de la
herramienta de andlisis
Iteracion | Preparacion del Marco Metodolégico X
3 Entrega del segundo avance Pasante X
Preparacion del Andlisis de X
Resultados
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Etapa 4: Disefio del modelo Pasante

dimensional y creacion de la base de

datos dimensional

Segunda visita a la organizacion por Pasante

parte del Profesor Tutor Profesor tutor

Preparacion de la Propuesta de Pasante

Solucién
Iteracién | Entrega del tercer avance Pasante
4 Segunda evaluacién de parte de la Patrocinadores

organizacién del proyecto

Etapa 5: Disefio y ejecucion del Pasante

proceso de ETL para la base de datos

dimensional

Etapa 6: Creacion del cubo de datosy | Pasante

procesamiento de consultas Colaboradores

de Grupo
Inteca

Desplieg | Etapa 7: Integracion y generacion de | Pasante X
uey visualizaciones de consultas
capacitacl | preparacion de las conclusiones Pasante X
on Preparacion de las recomendaciones Pasante X

Entrega del cuarto avance Pasante X

Tercera visita a la organizacion por Pasante

parte del Profesor Tutor Profesor tutor

Tercera evaluacién de parte de la
organizacion

Patrocinadores
del proyecto

Entrega del informe final a la
coordinacion de TFG

Pasante
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9.11 Apéndice L. Guia de temas y preguntas para el area de negocio

Pregunta

Respuesta

¢ Cuales son los responsables del proceso?

¢ Qué otros procesos estan relacionados al proceso?
¢Quién inicia un caso?

¢Quién cierra un caso?

¢ Cuales son las métricas mas importantes?

¢ Cual es el principal problema que tienen?

¢Cual es la informacion méas importante que espera
conocer de este proceso a través de una solucion de

IN?
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9.12 Apéndice M. Minuta de Aprobacion de Requerimientos

GRUFO
i

]
Proyecto: Cubo de Casos

Reunion No. 08 Fecha: 11/7/2018
Hora: 3:00 p.m.

LMNIEGCA

Lugar: Grupo Inteca Inicio/Clausura: 4:00 p.m.
Objetivo: Revisar requerimientos.
Presentes: Kattia Mesén (RJ)
Participantes Andrei Amado y (AA)
Ausentes:

AFL)

Temas Tratados &~
No. Asunto ~ Comentarios ~~ Acuerdos  Responsable
Se hace la revision de los
requerimientos planteados.

Kattia hace constar que el
requerimiento de la bitdcora es

necesario, pero por tiempo se Crear jerarquia de
debe desarrollar por Andrei categorias.
01 Revision de Amador en caso urgente. Limpiar los datos de AA
requerimientos. descripcion en la
Ademas, con el requerimiento tabla de categoria de
de la aplicacion, se expresa el casos.

deseo de realizar solo el cambio
mads prioritario para evitar que
existan valores nulos en la base

; de datos.
Proximarewnién
Temas a tratar Fecha Convocados
Pasos para hacer efectivos los requerimientos 16/07/2018 FL
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9.13 Apéndice N. Plantilla de Requerimientos de la organizacion

RQ-0001 NUEVA PANTALLA PARA REQUERIMIENTOS

Version: 2.0
FECHA DE VIGENCIA: 07/06/2018

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

RESPONSABLE RESPONSABLE RESPONSABLE
Tabla de Contenidos

1 OBJETIVO

2 ALCANCE

3 PROCESO O ACTIVIDAD RELACIONADA

4 ESPECIFICACION DEL REQUERIMIENTO

4. ESPECIFICACION TECNICA

5. SEVERIDAD

6. HISTORICO DE CAMBIOS

7. CONTROL DE APROBACION DE QA

8. CONTROL DE APROBACION PARA IMPLEMENTACION
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OBJETIVO

ALCANCE

PROCESO O ACTIVIDAD RELACIONADA
ESPECIFICACION DEL REQUERIMIENTO
SITUACION ACTUAL

REQUERIMIENTOS

ESPECIFICACION TECNICA

SEVERIDAD
TIPO CANT CANT.HORAS CANT. COST | COSTO
USUARI | USUARIO A AHORRADASPOR  hORAS ODE | TOTAL
0 S USUARIO/SEMAN | AHORRADA LA | AHORRAD
A S POR HORA | O mes (4.6)
SEMANA

HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA VERSION AUTOR REFERENCIA
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CONTROL DE APROBACION DE QA

NOMBRE PUESTO FECHA FIRMA

CONTROL DE APROBACION PARA IMPLEMENTACION

NOMBRE PUESTO Fecha FIRMA
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9.14 Apéndice O. Revisidn de consultas con la Gerente de Planes de Servicio

GRUFO

Proyecto: Cubo de Casos et
Reuniéon No. 07 Fecha: 10/7/2018
) Hora: 2:00 p.m.
Lugar: Grupo Inteca Inicio/Clausura: 4:10 p.m.
Objetivo: Revisar requerimiento P’r‘;
Rosibel Jiménez | _ﬁé
) (RJ) v, .
Participantes Presentes: Andrei Amador %
(AA) ~
.. Awusentes:

No. Asunto  Comentarios  Acuerdos  Responsable
Creacion de un

Se hizo una nuevo

revision de los requerimiento RJ

requerimientos en  para la AA

la cual se da el incorporacion de

visto bueno. la evaluacion del

...£aso.

Revision de
requerimientos.

it e 5 et D

Se present6 un
Revision :de pf*otot?po qe 198
02  prototipo de Vlsuallze.unones, N/A RJ
consaltas para validar cuales AA
: visualizaciones
estaban bien.
Préximareunion

Temas a tratar Fecha Convocados

. . KM
Revision de requerimientos 11/07/2018 AA

FL
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9.15 Apéndice P. Revision segunda version del cubo

GRU P-Q
B
Proyecto: Cubo de Casos INTECA
Reunion No. 10 Fecha: 7/8/2018
) Hora: 5:20 p.m.
Lugar: Grupo Inteca Inicio/Clausura: 6:00 p.m.
Objetivo: Revisar la segunda version del cubo. .
Kattia Mesén E 1 (KM)
.. Presentes: Andrei Amador f./;, EAA)
rt1
Participantes Fabian Lépez (FL)
e Ausentes:
Temas Tratados
No. Asunto uggmme_ntarlos o Acue[gogm o Res[mnsable
Sevaa mcorporar
un desarrollo en AX
01 para capturar datos AA
necesarios para el
_gubo.

Se realizan las

Revision del  observaciones sobre .
Se deben corregir las

02 cuboy | las métricas que estan o AA
: oo e . meftricas.
meétricas con calculos
.. ambiguos.
L El valor pos
Métrica de or por - defecto |
03 evaluacién debe ser S yno 0 Se debe aplicar el AA
: como se habia cambio en el ETL.
del caso.
acordado.
_Proxima reunién R S
‘Temas a tratar - Fecha Convocad 0s
_ KM
Revision segunda version del cubo © 8/8/2018 ' AA
FL
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9.16 Apéndice Q. Minuta de Revision del Disefio

Proyecto: Cubo de Casos

GRUPOC
G

Reunion No. 09 Fecha: 11/07/2018
Lugar: Tecnolégico de Costa ~ Hora: 16:00
' Rica/ Grupo Inteca Inicio/Clausura: 17: 00
Objetivo: Reunion revision del disefio
Andrei Amador (AA)
.. Presentes: Fabian Loépez (FL)
Participantes Kattia Mesén 7] (KM)
e Ausentes /{F
No. Asunto  Comentarios  Acuerdos _ Responsable
Validacion  Se validan los campos Andrei debe i incorporar los (AA)
01 del disefio propuestos en la reunién  cambios en el modelo (KM)
para el cubo  anterior. actual. (FL)
02
03
04
05
_Préxima reunion

A —

Temas a tratar..I

Revision del c;ubo

Fecha - Convocados

. (AA)
3“} . (KM)
elnir (FL)
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9.17 Apéndice R. Minuta de Revision Final del Cubo

Proyecto: Cubo de Casos

GRUPD
: -

INTECA

Reunién No.
Lugar:
Objetivo:

Participantes

B —

Temas Trgtados -

11 Fecha: 11/10/2018
Hora: 16:00
Inicio/Clausura: 16:30

Reunion final del cubo y visualizaciones %

Grupo Inteca

No. Asunto
Validacion y
01 aceptacion de
las consultas
del cubo.
Revision y
aceptacion de
02 las
visualizaciones
03 |
04 . ,:
05

Prox1ma reumon

-

Temas a tratar

B —

Andrei Amador
Presentes: (AA)

Rosibel Jimenez m (R))
Ausentes R — e
Comentarl'gﬁsw o Acﬂ_qgml;(jos o Responsable
Se realizan las Se da por concluido el
validaciones de las cubq de casos y >° (AA)
consultas. comienza a planificar el (RN

: siguiente proyecto.
Se revisan las
visualizaciones creadas.
Ademés de agregar (AA)
(RT)

algunas modificaciones a
las consultas actuales.

A 550500 S

Fecha

R

Convocados
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9.18 Apéndice S. Disefio del ETL

Extraccion de 1a tabla de casos,
5e extrae la infomracion principal,
dejando de lado los campos nulos.

E-) Tabla CASEDETAIL e-) Consults NOMBREROL

l l

Se agrega una columna de estado,
f_'-H Calumina Estado que podrian ser los siguientes 4:

ﬁa Darived Colurmn
Abierto, En Proceso, Cerrado, Cancelado

¢T Ordenar por IDROL — +$ Inner Join IDROLSPECIFIC —— LT Ordenar IDROL 2

Se extrae la calificacién de los casos
hecha por los usuarios.

B> Tabl casesvaLUATION

.L‘I‘ Ordenar idCE

l

+$ Interseccidn de CD y CE

l

/8 Mod Calificaciones Nulas

.LT Ordenar CD

Cuando no existe una evaluacion, entonces
se asigna un valor predeterminado cuyo valor
es

¢T Ordenar por RECID del Caso

e-) CASECYCLELDG

/3 peives column 1

T =

+$ Merge Jain
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B tombre de Asocacionss —h,LT SortE —b"',r Interseccion RECID de Asocsconedl  — LT soe —h"‘x Merge Join 1

Se realiza un flujo aparte para

las asociaciones S Creaciin de columnas de fechas
i-) Tabla CASEASSOCIATION — Lﬂ Cata Convarsion 1 _— ~lvT Sort 7 l
r
A Conditional Spiit
[
Se hace un cambie de tipo sobre ENTITYTIPE Conditional SpliDefau*t Output
para evitar un error de tipos en el JOIN.

€ 00 NeT Destination )
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Dimension de Involucrado

A M=
I
,I,T _:ms
B> Ts=osmeassE
T 7 |7
"'x Merge Join
!
A Deived Goum 4
e It =
I |
b
+I Merge Join L
==

|

i§> rowesecnc "': Merge Join §
! l
N LT sens
"',r Merge Join 6

>
|
> HourosTIoN .r__& Condisional Sgiic
l Trahajamfmles
T smw It &
l J
+ 4
"‘r Merge Join 3
J,T Sort2 ,I,T Sort 11
l |
o4
"‘,r Merge Join 4
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+ 4
"'I Merge Jain 1

M oevedcoiumns T sns

o[

"'I Merge Join 2

A oeedcme

|

+ 4
+¥ Merga Join 6

ﬁ! Desived Column

1 =

H

It sme ———————» N mgenr  — M ot — ] Deed o2

—» Al condtoral spi 1
(4]

[y case 1

M oerved Golumn 3

——» [E€ 400 NET Dastination _f)
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Fact Table de Duracion

i-) DimFecha

l

> oimcasos jlr! Generacién de Liave Subrogada

i l

JT S lT Sort 1

l l

+$ Inner Join CasXInv =~ ——% JvT sorts  —b +$ Inner Join Fech X Caslnv

T l E—) DimProceso

}

,LT Sort 2 f.\’! Calculos de Tiempos
T l J T sons
i') DimInvolucrado j\! Correccién de negativos — 11‘ Sort 5 — +$ Inner Join Proceso X Todo

‘IC)D Data Conversion

|

i@ FactDuracion
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Dimension de Proceso

i-) Tabla CASEHIERARCHYDETAIL > e(- DimProceso

Dimension de Fecha

fechas — & ;l-_’n Conversién a formato de fecha — e(' Dimensidn Fecha _f\

[
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9.19 Apéndice T. Actualizacion de datos con lenguaje SQL

SELECT d.NAME, b.POSITIONID, E.ROLESPECIFICID, e.DESCRIPTION, e.ROLEID,
e.NAME as 'NAME(1)',e.DEL_POSITIONID,e.POSITION, a.WORKER, validfrom,
VALIDTO

FROM ROLESPECIFIC e INNER JOIN HCMPOSITION b

on b.POSITIONID = e.POSITIONID

INNER JOIN HCMPOSITIONWORKERASSIGNMENT a

on a.POSITION = b.RECID

INNER JOIN HCMWORKER ¢

on a.WORKER = c.RECID

INNER JOIN DIRPARTYTABLE d

on c.PERSON = d.RECID
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9.20 Apéndice U. Pruebas de consultas en Excel

Vista de los casos resueltos en octubre y su calificacion promedio.

H ® =
Mechivo Inicia Insetar Vel Ay . . 0
. m-u “In-r 7] *= Mostiar detalle
EE K F NIT DE’D%H’DD‘E‘@ E}"’@ﬂﬂ;
Em.nm = Ocultar detalle.
Desde Desde  Desdeum umm Tetoen Rellena Andlis e Previsidn  Agrupar Desagrpar Subtots!
Aot e wchv areto foave | s | connme CoPorimecimie | oo Dw-vl-nl- columnas cépdo lwludu admrs T hipétesis D
Otensr dates extemes Obtener y transiormar Conexiones. ﬂ'—"‘- Hesamientas de datos Previsiin Esquema l A
— — — — — —
= B x o fe | assineszszears
| Calendar vear 2008 E]|
month Name omubee ¥ (Todes) E X
 Etiquetas de fila - |cantidad Casos Promedia de Calificacian — D
| adriana ranes Chaves 4 5
| Alisson Obando Fernandez 13 33| 4 E Metricas de Casos
Deiber Fallzs uraia 26 4407079645 Cantidad Cacot
Diego Alejandro Calderen Ulate 16 5| [ Pramedic de Atencion
Franklin Giovanni Herrera Oviedo . s [] Promedia de Calficacion
Kattia Patricia Mesén Villalobos n 3525 [ Pramedin de Resolucién
Nicole Calvo Jimenez 124 4447674419 | ] Pramedio Total
fioxana Barahona Jimensz 2 5 ] Tempo Tousl
b = 3 [ Tiempo Totalde Atencicn
el el | o (] Tiempo Total de Resolecion
4o
[ Calificacion
[ Codiga Categoria.
[ Estato
Calendiar Year ~ = valores
Month Name s

Nombre Respansable + [l Caniclad Casos
Promedo de Calficaci... ™

Tiempo total invertido, cantidad de casos y calificacion promedio de los casos de octubre.

Calendar Year 2018 -1

Month Mame octubre -

Etiquetas de fila - Cantidad Casos Promedio de Calificacion Promedio Total
Adriana Brenes Chaves 4 5 0
Alisson Obando Fernandez 13 3,3 8,1582962911
Deiber Fallas Ureria 236 4 407079646 2,118793445
Diego Alejandro Calderon Ulate 16 5 14,1354037
Franklin Giovanni Herrera Oviedo 4 5 0
Kattia Patricia Mesén Villalobos 21 3,625 2,751041653
Micole Calvo limenez 124 4, 447674419 2,546381011
Roxana Barahona limenez 5 1]
SIN RESPONSABLE L] li]
Total general 4,381916329 1,936154921



Conocer la cantidad de casos son realizados por mes.

Calendar Year 2013 T

Etiquetas de fila| =~ Cantidad Casos

abril 50
agosto 436
julio 437
junio 356
mayo 402
octubre 98
septiembre 394
Total general 2233

Conocer la cantidad de casos que son realizados por responsable.

Calendar Year 2018 -
Month Name septiembre |-T
Etiquetas de fila - Cantidad Casos
Adriana Brenes Chaves 28
Alejandro Acufia Gonzalez 1
Deiber Fallas Urefia 182
Diego Alejandro Calderon Ulate g8
Franklin Giovanni Herrera Oviedo 42
Irene Maria Cascante Umania 1
Kattia Patricia Mesén Villalobos 33
Micole Calvo limenez 97
SIN RESPONSABLE 2
Total general 394

Cuél es la calificacion promedio de los casos resueltos por un responsable.

Calendar Year 2018 -1
Etiquetas de fila| =~ Cantidad Casos
abril 50
agosto 496
julio 437
junio 356
mayo 402
octubre 98
septiembre 394
Total general 2233
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Cuénto es la duracion promedio de resolucion de un caso por responsable.

Calendar Year 2018 -T

* | Promedio Total

Etiquetas de fila
Abel Quiros Naranjo
Adriana Brenes Chaves

0,059999978
5,354198227

Alejandro Acufia Gonzalez 0
Alejandro Zuniga Barrientos 13,1992758
Andrea Acufia Gomez o
Bryan Leiva Villalobos 4,30583325
Carlos Brenes Orozoo 11,71984119
Daniel Eduardo Matamoros Calderon 0

Deiber Fallas Urefia
Diego Alejandro Calderon Ulate

0,374313206
22,0103339%6

Franklin Giovanni Herrera Oviedo 1,8068479317
Irene Maria Cascante Umaiia 2883743585
Jefferson Solano Rosas 0
Kattia Patricia Mesén Villalobos 0,6860364
Luis Angel Bonilla Solano 50,24749995
Luis Miguel Coto Gomez 16,89218744
Marcial de Jesis Cordero Gonzalez 0
Maria Fernanda Carrillo Cascante 18,34374953
Melina Gamboa Castro 0,455555333
Micole Calvo Jimenez 0,755134306
Olman Raul Vargas Rojas 0
SIN RESPOMSABLE 0,521233385
Total general 0,520752973
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Cuénto es la duracion total que un responsable invierte en resolver casos por mes.

Tiempo Total
Etiquetas de fila
Abel Quiros Naranjo

Etiquetas de columna -

~ | abril agosto

Adriana Brenes Chaves

Alejandro Acufia Gonzalez
Alejandro Zuniga Barrientos
Andrea Acufia Gomez
Bryan Leiva Villalobos
Carlos Brenes Orozco

Deiber Fallas Urefia

Diego Alejandro Calderon Ulate
Franklin Giovanni Herrera Oviedo
Irene Maria Cascante Umafia
Jefferson Solano Rosas

Kattia Patricia Mesén Villalobos
Luis Angel Bonilla Solano

Luis Miguel Coto Gomez

Marcial de Jesis Cordero Gonzélez
Maria Fernanda Carrillo Cascante
Melina Gamboa Castro

Nicole Calvo Jimenez

Olman Raul Vargas Rojas

5IN RESPONSABLE

Total general

Daniel Eduardo Matamoros Calderon

»

0

123,7671107 42,16693702
653,5927533

170,1596487

7,658730095

o

69,11414127

701,733333

452,2430552 101,1216593
0
0
169,0741376 106,6825402

julio

1,3249995

65,39066061
708,3499998
213,4636361
104,1734846

42,73581553

105,5562497

13,00303018
99,17593002

junio

0,05

152,883333

o

2,4416665

60,45741245

84,98818151
216,036111

57,26846832
112,1966664

19,03617859

0
54,32295514

Cuéles son los responsables que méas atienden casos en un mes determinado.

Calendar Year
Month Name

Etiquetas de fila
Deiber Fallas Urefia
MNicole Calvo Jimenez

2018

T

septiembre |-T

Franklin Giovanni Herrera Oviedo
Kattia Patricia Mesén Villalobos

Adriana Brenes Chaves

Diego Alejandro Calderon Ulate

SIMN RESPOMNSABLE

Alejandro Acufia Gonzalez

Irene Maria Cascante Umafia

Total general

- Cantidad Casos

182
97
42
33
28

EI—‘I—‘I\JDG

mayo octubre septiembre Total general
1] 0,299999389

0 9748333324 B5,66717164

o o 0
130,8940473 118,7935182
o

21,52916625 21,52916625
78,783333 35,15952357
1]

80,40880469 50,19330565 28,49690586 56,14698083
0 230,7020831  594,280637

0 93,377662% 151,7442626

0 74,9773332

]

80,0791665 0,672101435 40,47614762

45,45 251,2374998
101,3531246 101,3531246
0

36,68749975 36,68749375
0,455555333 0,455555333
167,195923 88,30964874 51,47944411 96,65719119
0

28,72279668 0 20,32810201
04,82206447 52,73885247 46,27024846 83,70096966
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Cual es la categoria de casos que tiene la mayor duracion de resolucion.

Calendar Year 2018 .

Month Name septiembre |-T

Etiquetas de fila

GP400-A SOLICTUD CREDITO IMICIAL
GC273-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR
269CMZR-A RECLAMOS DE CALIDAD
GC369CMES-A2 GASTOS DE MERCADED
Gestion de Ordenes de Compra
GP214-B CREACION DE CLIEMNTES

5PV 45 MERCHAMNDISING

269CMD1-A RECLAMOS DE CALIDAD
GC273-A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1
A2 GASTOS DE MERCADEO CMD2
GP214-A INCLUSIOM DE CLIENTES ALPS
GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR
GP214-C CREACION DE PROSPECTOS
269CMD2-A RECLAMOS DE CALIDAD

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1
Planes de Servicio

Gestion de Calidad

GC273-D DISPOMNIBILIDAD DE PRODUCTOS CMD1
GC273-C CREDITO CMD1

Total general

Cuales es el top 10 de clientes que abren mas casos.

-t Promedio Total

46,14041663
38,7599996
28,43499997
24,647222
21,883333
21,35
7,498717942
7,341093443
4,277734352
2,860520806
2,379354757
1,625151335
1,43333325
1,365238029
1,111963199
0,056008453
0

0

0
1,713712906
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Calendar Year 2018 ol
Month Mame All -
Etiquetas de fila |!T Cantidad Casos
El Sabor del Oriente 48
Abastecedor El Roble a7
Supery Dist El Ahor 32
SIN SOLICITANTE 29
Almacen El Pargue 28
Deportes Mata 24
Minisuper 88 Lomas 23
Restaurante yummy 22
Huilin Li 22
Pafialera Molinarez 21
Total general 286

Cual es la cantidad de casos segun la categoria y el cliente en un mes determinado.

Calendar Year 2018 T
Month Name agosto T
Etiquetas de fila -+| Cantidad Casos
= El Sabor del Oriente

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 9

Planes de Servicio 1
='Miguel Estrada Campo

GC273-A2 GASTOS DE MERCADEQ CMZR 1

GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR 7
=l Abastecedor El Roble

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 8
= Deportes Mata

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 8
=ISuper y Dist El Ahor

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 7

Planes de Servicio 1
= Almacén El Parque

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 6

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES AL PS 1
=3-101-635062 5.A.

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 6
=l Agente VDP04

GC369-C CREDITO CMD1 1

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES ALPS 2

Planes de Servicio 2
= Diboyco S. A.(Rodrig

GC369-A2 GASTOS DE MERCADED CMZR 5
= Super Jumbo

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES ALPS 1
= Product Alime Mi Sur

GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR 3
= Super el esfuerzo

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1

Planes de Servicio 1
='Grupo Montero Y Asoc

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 5
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9.21 Apéndice V. Medidas calculadas

Medida Calculo
Promedio de ] . ]
o [Measures].[Promedio Calificacion]/[Measures].[Registros]
calificacion
Promedio ) )
Total [Measures].[Avg Tiempo Espera]/[Measures].[Registros]
ota

Promedio de ] ) )

. [Measures].[Avg Tiempo Atencion] / [Measures].[Registros]
Atencion
Promedio de ) ) )

N [Measures].[Avg Tiempo Resolucion]/[Measures].[Registros]

Resoluciéon

Tiempo Total | [Measures].[Sum Tiempo Espera]/[Measures].[Registros]

Tiempo Total ) ) )
) [Measures].[Suma Tiempo Atencion] / [Measures].[Registros]
de Atencion

Tiempo Total ) ] ]
) [Measures].[Sum Tiempo Resolucion] / [Measures].[Registros]
de Resolucion
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9.22 Apéndice W. Plantillas para visualizaciones

Plantilla 1

Plantilla 2
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9.23 Apéndice Y. Ejemplo de visualizacion

Neombr
0 Abel Qui

O
O
O
oo
O
O
O
O
O
O
O s

Full Date

Informe de Casos

Afo @2010 -

mayo

Articulo
- Orden de venta —~

‘Cliente

NOAPLICA

Nombre Sclicitante

Ming Dachn Zheng

" SIN SOLICITANTE

Super Don Juan
Mila Bistro
Pane e vino

. Restaurante Padrisim

Super Ciruela

Hecho pol

r Andrel Amacor
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9.24 Apéndice X. Consultas realizadas en el cubo da datos mediante Excel

1. Conocer la cantidad de casos son realizados por mes.

Calendar Year 2013 T

Etiquetas de fila| =~ Cantidad Casos

abril 50
agosto 436
julio 437
junio 356
mayo 402
octubre 98
septiembre 394
Total general 2233

2. Conocer la cantidad de casos que son realizados por responsable.

Calendar Year 2018 -
Month Name septiembre |-T
Etiquetas de fila - | Cantidad Casos
Adriana Brenes Chaves 28
Alejandro Acufia Gonzalez 1
Deiber Fallas Urefia 182
Diego Alejandro Calderon Ulate B
Franklin Giovanni Herrera Oviedo 42
Irene Maria Cascante Umania 1
Kattia Patricia Mesén Villalobos 33
Micole Calvo Jimenez a7
SIN RESPOMNSABLE 2
Total general 394

3. Cuél es la calificacion promedio de los casos resueltos por un responsable.
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Calendar Year 2018 T
Etiquetas de fila| = Cantidad Casos
abril 50
agosto 496
julio 437
junio 356
mayo 402
octubre 98
septiembre 394
Total general 2233

4. Cuanto es la duracion promedio de resolucién de un caso por responsable.
Calendar Year 2018 T

Etiquetas de fila

Abel Quiros Naranjo
Adriana Brenes Chaves
Alejandro Acufia Gonzalez
Alejandro Zuniga Barrientos
Andrea Acufia Gomez
Bryan Leiva Villalobos
Carlos Brenes Orozco
Daniel Eduardo Matamoros Calderon
Deiber Fallas Ureria

Diego Alejandro Calderon Ulate
Franklin Giovanni Herrera Oviedo
Irene Maria Cascante Umaria
lefferson Solano Rosas

Kattia Patricia Mesén Villalobos
Luis Angel Bonilla Solano

Luis Miguel Coto Gomez

Marcial de Jesds Cordero Gonzélez
Maria Fernanda Carrillo Cascante
Melina Gamboa Castro

Micole Calvo limenez

Olman Raul Vargas Rojas

SIN RESPOMSABLE

Total general

* | Promedio Total

0,059993573
5,354198237
0
13,1992798
0
4,30583325
11,71984119
0
0,374313206
22,01032939%6
1,806473317
2883743585
0

0,68603604
50,24743995
16,89218744
0
18,34374988
0,455555333
0,755134306
0
0,521233385
0,529752973

5. Cuanto es la duracion promedio de espera de un caso hasta que es puesto en proceso.
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6. Cuanto es la duracién total que un responsable invierte en resolver casos por mes.

Tiempo Total Etiquetas de columna -

Etiquetas de fila ~ | abril agosto

Abel Quiros Naranjo

Adriana Brenes Chaves I

Alejandro Acufia Gonzalez »

Alejandro Zuniga Barrientos 0
Andrea Acufia Gomez

Bryan Leiva Villalobos

Carlos Brenes Orozco

Daniel Eduardo Matamoros Calderon 0
Deiber Fallas Urefia 123,7671107 42,16693702
Diego Alejandro Calderon Ulate 653,5927533
Franklin Giovanni Herrera Oviedo 170,1596487
Irene Maria Cascante Umafia 7,658730095
Jefferson Solano Rosas 0
Kattia Patricia Mesén Villalobos 69,11414127
Luis Angel Bonilla Solano 701,733333
Luis Miguel Coto Gomez

Marcial de Jesus Cordero Gonzalez 0
Maria Fernanda Carrillo Cascante

Melina Gamboa Castro

MNicole Calvo Jimenez 452,2430552 101,1216593
Olman Raul Vargas Rojas 0
SIN RESPONSABLE 0
Total general 169,0741376 106,6825402

julio
1,3249935

65,33066061
708,3499998
218,4636361
104,1734346

42,73581553

105,5562437

13,00303018
99,17593003

junio
0,05

152,883333

o]

2,4416665

60,45741245

84,98818151
216,036111

57,26846832
112,1966664

19,03617359

0
54,32295514

mayo octubre septiembre Total general
o 0,299993339

0 9748333324 B85,60717164

o o o
130,8940473 118,7935182
o

21,52916625 21,52916625
78,783333 35,15852357
0

80,408580469 50,19330565 28,49690580 56,14698083
0 230,7020831  594,280637

0 93,3776629 151,7442626

0 74,9773332

1]

80,0791665 0,672101435 40,47614762

45,45 251,2374998
101,3531246 101,3531246
1]

36,68749975 36,68749975
0,455555333 0,455555333
167,195923 88,30964574 51,47944411 96,65719119
1]

28,72279668 0 20,32810201
94,82206447 52,73885247 46,27024846 83,70096966

7. Cuales son los responsables que mas atienden casos en un mes determinado.

Calendar Year
Month NMame

Etiquetas de fila
Deiber Fallas Urefia
MNicole Calvo Jimenez

Adriana Brenes Chaves

SIN RESPONSABLE

Total general

Diego Alejandro Calderon Ulate

Alejandro Acufa Gonzalez
Irene Maria Cascante Umaiia

2018

T

septiembre |-T

-l Cantidad Casos

Franklin Giovanni Herrera Oviedo
Kattia Patricia Mesén Villalobos

1582
97
42
a3
28

= = kDO

8. Cual es la categoria de casos que tiene la mayor duracion de resolucion.

244



Calendar Year
Month Mame

Etiquetas de fila

GP400-A SOLICTUD CREDITO IMICIAL
GC273-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR
269CMZR-A RECLAMOS DE CALIDAD
GC369CMES-A2 GASTOS DE MERCADED
Gestion de Ordenes de Compra
GP214-B CREACION DE CLIEMNTES

5PV 45 MERCHAMNDISING

269CMD1-A RECLAMOS DE CALIDAD
GC273-A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1
A2 GASTOS DE MERCADEO CMD2
GP214-A INCLUSIOM DE CLIENTES ALPS
GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR
GP214-C CREACION DE PROSPECTOS
269CMD2-A RECLAMOS DE CALIDAD

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1
Planes de Servicio

Gestion de Calidad

GC273-D DISPOMNIBILIDAD DE PRODUCTOS CMD1
GC273-C CREDITO CMD1

Total general

9. Cuales es el top 10 de clientes que abren mas casos.

2018 -y
septiembre |-T

Calendar Year 2018
Month Mame All

Etiquetas de fila

El Sabor del Oriente
Abastecedor El Roble
Super y Dist El Ahor
SIM SOLICITANTE
Almacén El Parque
Deportes Mata
Minisuper 88 Lomas
Restaurante yummy
Huilin Li

Panalera Molinarez

Total general

10. Cual es la cantidad de casos segun la categoria y el cliente en un mes determinado.

T Cantidad Casos

48
37
32
29
28
24
23
22
22
21

236

-t Promedio Total

46,14041663
38,7599996
28,43499997
24,647222
21,883333
21,35
7,498717942
7,341093443
4,277734352
2,860520806
2,379354757
1,625151335
1,43333325
1,365238029
1,111963199
0,056008453
0

0

0
1,713712906
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Calendar Year 2018
Month Name agosto
Etiquetas de fila || cantidad Casos

= El Sabor del Oriente

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 9

Planes de Servicio 1
='Miguel Estrada Campo

GC273-A2 GASTOS DE MERCADEC CMZR 1

GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR 7
=l Abastecedor El Roble

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 )
= Deportes Mata

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 8
=ISuper y Dist El Ahor

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 7

Planes de Servicio 1
= Almacén El Parque

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 6

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES AL PS 1
=3-101-635062 5.A.

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 6
=l Agente VDP04

GC369-C CREDITO CMD1 1

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES ALPS 2

Planes de Servicio 2
= Diboyco S. A.(Rodrig

GC369-A2 GASTOS DE MERCADEO CMZR 5
= Super Jumbo

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 4

GP214-A INCLUSION DE CLIENTES AL PS 1
= Product Alime Mi Sur

GC369-A2 GASTOS DE MERCADEC CMZR 3
= Super el esfuerzo

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 4

Planes de Servicio 1
='Grupo Montero Y Asoc

A2 GASTOS DE MERCADEO CMD1 5
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Capitulo 10. Anexos

10.1 Anexo 1. Plantilla para minutas

Proyecto: Solucion de Inteligencia de Negocios para el Proceso de Gestion de

Casos del area de Planes de Servicio

Reunion No. Fecha
Lugar: Hora Inicio/Clausura
Objetivo:
Presentes
Participantes
Ausentes
Temas Tratados
No. Asunto Comentarios Acuerdos
Proxima reunién
Temas a tratar Fecha Convocados
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10.2 Anexo 2. Plantilla para la gestion de cambios

Solicitud de Cambio

Proyecto: Desarrollo de una Solucion de Inteligencia de Negocios para el Proceso de
Gestion de Casos del area de Planes de Servicio

ID del cambio: Fecha de solicitud:

Solicitante: Fecha de recibido:

Urgencia del cambio solicitado para el TFG. Marque con una X la urgencia, segun dias

de espera, para realizar este cambio.

Alta (Maximo tres dias) Media (Méximo seis dias) Baja (Maximo 15 dias)

Impacto del cambio solicitado en términos de costos, tiempo y alcance aproximado
para el TFG. Indique los costos en términos monetarios, el tiempo en términos de dias
de afectacion para el proyecto e indique una breve descripcion del impacto en el

alcance del proyecto.

Costo Tiempo Alcance

Descripcion detallada del cambio:
Motivo del Cambio:
Beneficios del Cambio:

Riesgos implicados en el Cambio (considere todos los riesgos posibles):

Adjunta documentos: ( ) Si ( ) No Firma del Solicitante:
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10.3 Anexo 3. Diagrama del proceso de gestion de casos

2025

2026

2027

2028

2029

' INICIO '

A 4

Solicitante

Identifica la inquietud

l

Solicitante

Abreun caso en el
sistema

I

Solictante

Categoriza € caso

I

Sistema

Asigna el caso al
responsable

I

521 Resolucién
de casos

I

Solicitante ! Responsable
del caso

Cierra el caso en el
sistema
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10.4 Anexo 4. Esquema de procesos core de Grupo Inteca

267- PROCESOS CORE

338 - 269 -
Gestion de Ejecucién de
Contratos Contratos

611-
Servicios

post venta

339 - Gestion 268 - Gestion 285 - Ejecucion
282 -
de de Contratos Optimizacién de Procesos
Protocontratos Concretos P

Operativos

Al

A
8 - Regi de personas R Ty — e 5-F o
= ESEREEEIENS evaluacion de iniciativas — - Facturaion 45 - Marchandising e
486 - Creacion de planes de de contrato
mercadeo -

L
f |

9 - Balanceo de alisto 9 J - Recepcion de 594 - Actividades en 6

mercaderia
puntos de venta (PDV)

487 - Implementacion de propuesta de contrato - PI Fieacidn d
planes de mercadeo Contraparte anificacién de compras

73 - Adquisicién de lineas Planificacion de Recepcion
273 - Redaccidn y firma de mercaderia
nuevas
de contrato —
409 - Registro de productos en Planificacion de etiquetado

i

los puntos de venta “j

400 - Analisis y formalizacion EiEEENL e

de crédito

Planificacion de produccion
T %
de servicio Planificacion de 150 - Liquidacion de activos
almacenamiento o
o e o petosLogates
T T Planificacion de mov- entre

almacenes = = Fracci
583 - Gestion de solicitud de i ° Trasladar ° raccionar
necesidades de Bienesy “Planificacion de relleno de
= Traspasar ( > = Almacenar

servicios “Core” localidades de picking
° =Consolidar ° = Ejecutar servicios

de valor agregado
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10.5 Anexo 5. Requerimiento 201. indices de Penetracion del Cubo de Ventas

RQ-0201 INDICES DE PENETRACION (MUST HAVE) EN EL CUBO DE VENTAS

Version: 1.0
FECHA DE VIGENCIA: 25/08/2017

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:
ROSIBEL JIMENEZ BERNAL JIMENEZ BERNAL JIMENEZ
OBJETIVO

Llevar los indices de penetracion al cubo de ventas, a nivel de dimensiones (metajerarquias de
indice de penetracion) y a nivel de métrica (indicador del resultado obtenido a nivel de ventas
con respecto del IP).

ALCANCE

e Llevarse al fact table, a nivel de cada linea de una transaccion, el atributo de los nodos
de las metajerarquias de indices de penetracion a los cuales pertenece cada producto.

e Crear en el cubo de ventas una dimension por cada metajerarquia de IP, y en cada una,
llevarse el atributo del nodo que se especifique en el detalle del alcance de este
requerimiento.

PROCESO O ACTIVIDAD RELACIONADA

Subproceso de Visita #41, Toma de Pedido #50, Facturacién #6

ESPECIFICACION DEL REQUERIMIENTO
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e Llevarse al fact table, a nivel de cada linea de una transaccion, el atributo de los nodos
de las metajerarquias de indices de penetracion a los cuales pertenece cada producto.

Antecedentes:

e Se han creado en AX dos metajerarquias, a nivel de la entidad de Articulo, IP
deseado Super Std e IP deseado Mini A.

78] Jerarquias (1 - cmer) — >
o e
Encabezado ~
[ Jerarquia Descripcian Estado Tipo deje.. Mu.. Neo.. O
Ingred. Adicienal Ingrediente Adicional en Atdnes y Sardinas Activo Matural Si Si Re
IP deseado Mini & IP deseado Minisuper & Active Matural Si Si Re
IP deseado Super Std IP deseado Supermercado Estandar Active Matural Si Si Re
Jerarquia de Display Jerarquia de Display’s Active Matural Si Mo Re
Jerarquia de Negocio Jerarquia de Negocio Activo Natural Si Si Re
Jerarqura de Ventas Jerarquia de Ventas Activo Natural Si No Re
lerarnuia Mercaden lerarnuia de Mercaden Artivn Matuiral Si Mo Re ¥
>

General MNatural

E|‘EI lerarquia IP deseado Super Std Etiqueta: | IP deseadn Super Std w |
B‘EI IP deseado Super 5td

Padre: | |

41 IP deseado Sup Std, Prioridad 1
41 IP deseado Sup Std, Prioridad 2

[ ‘E 1 IP deseado Sup Std, Prioridad 3

X 1P descado Sup Std, Prioridad 4 Nuevo
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Jerarquias (1 - cmer)

! IP deseado Mini A
IP deseade Super Std

Jerarquia de Display
Jerarquia de Negocio
Jerarquia de Ventas

lerarma Mercaden
<

General Matural

5‘}1 Jerarquia IP deseado Mini A

Etiqueta: | IP deseade Mini &, IP deseado Mi |

221 IP deseado Mini A, IP deseado Mini A

.41 IP deseado Mini A, Prioridad 1 Padre: |
’}1 IP deseado Mini &, Prioridad 2
‘}I Ip deseado Mini A, Prioridad 3

Muevo

- >
L e
i IP deseado Minisuper A Activo Matural Si Si Re ~
IP deseado Supermercado Estandar Activo Matural Si Si Re
Jerarquia de Display’s Activo Matural Si Ne Re
Jerarquia de Negocio Activo MNatural Si Si Re
Jerarquia de Ventas Activo Natural Si No Re
leraronia de Merraden Artivn Matural Si Mo EF e

e Ambas metajerarquias poseen Unicamente 1 nivel jerarquico que se representa

por medio de los siguientes atributos, en el caso de la metajerarquia IP deseado

Super Std el atributo es IP deseado Sup Std, en el caso de la metajerarquia IP

deseado Mini A el atributo es IP deseado Mini A.

e EI atributo de IP deseado Sup Std posee 4 etiquetas de nodos: Prioridad 1,

Prioridad 2, Prioridad 3 y Prioridad 4.

e EI atributo de IP deseado Mini A, posee 3 etiquetas de nodos: Prioridad 1,

Prioridad 2 y Prioridad 3.

e Cada uno de estos nodos esta relacionado a un articulo, mediante la siguiente

relacion:
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Articulol < > IP deseado Sup Std, Prioridad 1

Avrticulo 2 IP deseado Sup Std, Prioridad 2
Articulo 3 IP deseado Sup Std, Prioridad 3
Acrticulo 4 IP deseado Sup Std, Prioridad 4

IP deseado Mini A, Prioridad 1

IP deseado Mini A, Prioridad 2

IP deseado Mini A, Prioridad 3
Acrticulo g Nodo de 1 metaj: relacion de 1 a 1
Nodo de 1 metaj a Articulo: relacion de 1 a varios
Un articulo puede no tener relacién con alguna metajerarquia

e Lo anterior significa que a nivel de cada articulo, este solo puede pertenecer un nodo por
cada metajerarquia, pero cada nodo de cada metajeraquia, puede estar relacionado a varios
articulos.

Solicitud #1:

e Llevarse al fact table del cubo de ventas, a nivel de cada producto en cada transaccion el
atributo del nodo al que esta relacionado ese articulo a nivel de esta dos metajerarquias.

e En una columna debe ir el nombre del nodo al cual esta relacionado cada articulo en la
metajerarquia de IP deseado Super Std y en otra columna el nombre del nodo al cual esta
relacionado cada articulo en la metajerarquia de IP deseado Mini A.

e Si un articulo en una transaccion no esta relacionado a ningn nodo de alguna de estas
metajeraquias, el campo para esa metajeraquia debe quedar vacio.

e Ambas metajerarquias son independientes, representan columnas diferentes en el fact table
y no estan relacionadas entre si.
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Solicitud #2:

e Crear en el cubo de ventas una dimension para cada metajerarquia de IP, y en cada una,
Ilevarse como atributo, el nombre de la etiqueta (IP deseado Sup Std e IP deseado Mini
A) del nivel Gnico de los nodos que cada una posee.

Iméagenes de referencia de otras metajerarquias actuales representadas en el cubo por medio de

dimensiones:

PivotTable Fields v x
Show fields: | (All) - -
Search el

L e .

[] DATAAREAID

[] 1d Vendedar

| Dim Tipo Cliente
e R —

[] DATAAREAID

| FEEE S T T S e —
Filters Columns
Companv name > |= Values -
Rows Values
Id Gerente - |= YVenta Meta - |=

ESPECIFICACION TECNICA
La solucidn propuesta que se siguid para este requerimiento fue la siguiente:

1. Creacion de vistas en la Base de Datos, una para cada indice de Penetracion:
a. DatosIPDeseadoMiniA.
b. DatoslPDeseadoSuperSTD.

2. Creacion de Named Querys en el proyecto, es decir, se hizo uso de las vistas del paso 1
para agregarlas al proyecto.

3. Modificacion de los Fact Table, CustinvoiceTransExpanded & InventTableExpanded.
Se ligaron las vistas del paso uno con CUSTINVOICETRANS T1 (Tabla que maneja
los articulos en CustlnvoiceTransExpanded) e INVENTTABLE T1(Tabla que maneja
los articulos en InventTableExpanded).
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4) Modificacion en el fact query del Origen de datos (Data Source View, DSV) del proyecto.

Seleccionar el dato, en este caso Value.
5) Creacion de las dimensiones usando los Named Querys. Seleccionar campos para ser
examinados.
6) Agregar las dimensiones al cubo de ventas y hacer los cruces:
-DimIPMiniA:
Customer invoices lines — Value con ItemID.
Released products - Value con ItemID.
-DimIPSuperSTD:
Customer invoices lines - Value con ItemID.
Released products - Value con ItemlID.
7) Procesar Cubo Ventas.
8) Analizar informacion mostrada.

Resultados de las dimensiones ya visualizadas en el cubo:

Para Mini A:

Mercadeo de Articulos de Consumo S.A
Gerente de Ventas, Gerente de Ventas CMD

IP deseado Mini A I

[E1ET 1T

Campos de tabla.. ~

e Ex

~_ Product name Venta Neta I p 4 [5] DimIP Mini A
® BETTY CROCKER MEZCLA PANCAKE LECHE/MANT 6,75 OZ 9U/CM 1 5376 4[4 MiniA
#BEBIN SUPER PANAL DESECH PEQUENO P/ BEBE 14 U/PAQS PAQ/CM 1 454268 Jerarquia
#BEBIN SUPER PANAL DESECH MEDIANO P/ BEBE 14 U/PAQ6 PAQ/CM 1 559052 Eriondad
# BEBIN SUPER PANAL DESECH GRANDE P/BEBE 14U/PAQ 6PAQ/CM 1 798 390 g E‘Eé‘k“'"&‘.’s. i
#©BEBIN SUPER PANAL DESECH EXT GRANDE P/ BEBE 14 U/PAQS PAQ/CM 1 115802 S
# BHEALTHY BEBIDA DE ALOE VERA ORIGINAL BOTELLA 500 ML20 U/CM 1 2819856
#© BHEALTHY BEBIDA DE ALOE 0%AZUCAR 500 ML 20 U/CM Arrastrar campos entre las areas siguientes:
# BLONDERBRAU CERVEZA 330ML 4,2% ALC 24UND/CM 1 1114457
Bl mTBLBE03 %BLONDERBRAU 6PACK CERVEZA 4,2% ALC 6UND/DISPL 4DISPL/CM 1 275518 ¥ Bites M Cournns
03 MTBsCPOL #BELSPA JABON PURIFICANTE PAQUETE 125GRS 6U/DISP 12DISP/CM 1 25502
17 [ ©BELSPA JABON NUTRITIVO PAQUETE 125 GRS 6U/DISP12 DISP/CM 1 31416 Company... >
EY mTBscPo3 #BELSPA JABON TONIFICANTE PAQUETE 125GRS 6U/DISP 12DISP/CM 1 22299 = N
0] mTBSCPoa #BELSPA JABON HUMECTANTE PAQUETE 125 GRS 6U/DISP12 DISP/CM 1 33480 [ v
2] MTBSCPOS # BELSPA JABON REFRESCANTE PAQUETE 125GRS 6U/DISP 12DISP/CM 1 34650
% CHOICE CARE TOALLAS HUMEDAS PREMIUM P/BEBE 80U/PAQ 24PAQ/CM 1 3060670
% CHOICE.CARE TOAL AS HUMEDAS PREMIUM D/BERE 40U/0A0 24DA0/CM 2020350 : . o
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Para Super Std:

A |
W Quarter 3, 2016 Campos de tabla.. ¥ %
Mrdo e rtlculo d Cnuo S.A e e m

Venta Neta 4 [] DimIP Super Std
6650 4[] SuperStd
Jerarquia
Prioridad
gl* ¥ BETTY CROCKER MEZCLA QUEQUE VAINILLA FRANCESA 15,2507 12U/CM 4 Més campos
L2 [ ttem Super Std
— -

ll + BETTY CROCKER MEZCLA QUEQUE DELICIA DE CHOC 15,2507 12U/CM

“BETTY CROCKER MEZCLA QUEQUE CHOCOLATE/LECHE 15,250Z 12UND/CM

{E)  BETTY CROCKER MEZCLA QUEQUE AMARILLO 15,250Z 12UND/CM Arrastrar campos entre las dreas siguientes:

24 = BETTY CROCKER MEZCLA QUEQUE ZANAHORIA 15,2507 12UND/CM

[Ed = BETTY CROCKER MEZCLA GALLETAS CHOCO CHIPS 17,5 0Z 12U/CM AT ML) Enliitnias

13 * BETTY CROCKER MEZCLA GALLETAS CHOC CHIP AVENA 17,5 OZ 12U/CM

{7l = BETTY CROCKER MEZCLA PANCAKE LECHE/MANT 6,75 OZ 9U/CM Company... ¥

(] = BETTY CROCKER BISQUICK PANCAKE ORIGINAL 20 OZ 12U/CM =y s
#BETTY CROCKER BISCUIT POUCH LECH/ MANT 7,50 9U/CM

Atticulo ¥ Cant Artic... ¥
#BETTY CROCKER MEZCLA BROWNIE CARAMELO 18,4 OZ 8U/CM e N
roduct n... ¥ ‘enta Neta
ETTY CROCKER MEZCLA PARA BROWNIE CON DULCE 10,25 OZ 6U/CM

#ZM + BETTY CROCKER M A BROWN N 6.5 N712U/C

Aplazar actualizacion del... [EISHEIEEH

SEVERIDAD

TIPO CANT CANT.HORAS CANT. hORAS @ COSTO COSTO
USUARIO | USUARIOS A AHORRADASPOR | AHORRADAS DELA TOTAL
USUARIO/SEMANA | POR SEMANA | HORA | AHORRADO

mes (4.6)

HISTORICO DE CAMBIOS

FECHA VERSION AUTOR REFERENCIA

CONTROL DE APROBACION DE QA

NOMBRE PUESTO FECHA FIRMA

CONTROL DE APROBACION PARA IMPLEMENTACION
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NOMBRE

PUESTO

Fecha

FIRMA
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10.6 Anexo 6. Tabla de ejemplo de la técnica BEAM

atiende el el hasta el
DIA DIA PRIMERA DIA
RESPONSABLE | CASO
APERTURA MODIFICACION CIERRE
[Quién] [Qué] [Cuéndo] [Cuéndo] [Cuéndo]
Pedro Incluir Cliente | 15/6/2018 15:55 |15/6/2018 15:55 15/6/2018 16:34
Alberto Reclamo Calidad | 15/5/2018 15:34 | 15/5/2018 16:34 20/5/2018 09:30
Pedro Incluir Cliente | 15/6/2018 15:55 |15/6/2018 15:55 15/6/2018 16:34
Gonzalo Incluir Cliente 15/6/2018 15:55 | NO MODIFICADO NO CERRADO
Maria IC+RC 10/5/2018 08:00 |10/5/2018 10:00 12/5/2018 16:00
para para en
SOLICIT
CLIENTE |PLATAFORMA |DURACION |DURACION |DURACION
ANTE
[tiempo [tiempo [tiempo
[Quién] [Quién] [Donde]
resolucion] natural] atencion]
Ricardo Coopeserv | Aplicacion 8h 14min 0,65 21
Jose Jose Escritorio 2h 49min 113,9333333 24
Ricardo Coopeserv | Aplicacion 45min 0,65 21
Laura Laura Aplicacién 0 0 0
Ricardo Coopeagri | Aplicacion 5h 51,6 31
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segun mediante

CATEGORIA|ID CASO CANTIDAD DURACION
[COomo] [COomo] [NUmero de casos] | [Promedio]
GC273 CAS0-00191 1 10,5
EC70 CASO-04791 1 12
GC273 CASO-00654 1 10,5
SP45 CAS0-05879 1 0
ECO08 CASO-04879 2 15,5
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10.7 Anexo 7. Principios Agiles

9.

10.

11.

12.

La mayor prioridad es satisfacer al cliente mediante la entrega temprana y continua de
software con valor.

Aceptacion del cambio en los requisitos, incluso en etapas tardias del desarrollo. Los
procesos Agiles aprovechan el cambio para proporcionar ventaja competitiva al
cliente.

Entrega de software funcional frecuentemente, entre dos semanas y dos meses, con
preferencia al periodo de tiempo mas corto posible.

Los responsables de negocio y los desarrolladores trabajan juntos de forma cotidiana
durante todo el proyecto.

Los proyectos se desarrollan en torno a individuos motivados. Hay que brindar el
entorno, el apoyo, y confiar la ejecucion del trabajo.

El método mas eficiente y efectivo de comunicar informacion al equipo de desarrollo
es la conversacion cara a cara.

El software que funciona es la medida principal de progreso.

Los procesos Agiles promueven el desarrollo sostenible. Los promotores,
desarrolladores y usuarios deben ser capaces de mantener un ritmo constante de forma
indefinida.

La atencidn continua a la excelencia técnica y al buen disefio mejora la Agilidad.

La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es esencial.
Las mejores arquitecturas, requisitos y disefios emergen de equipos autoorganizados.
A intervalos regulares el equipo reflexiona sobre cdmo ser mas efectivo para a

continuacion ajustar y perfeccionar su comportamiento en consecuencia.
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10.8 Anexo 8. Atributos necesarios por la organizacion

DIMENSIONES

ATRIBUTOS

METRICAS

Caso (ID de caso)

Id de caso AX

Cantidad de casos

Id de caso Mobile

Tiempo de atencidn del caso (en horas y minutos)
(fecha y hora de cierre - fecha y hora de primera
modificacion)

Estado

Tiempo de resolucion del caso (en horas y
minutos) (fecha y hora de cierre - fecha y hora de
creacion)

Fecha de creacién

Hora de creacion

Fecha de modificacion

Hora de modificacion

Fecha de cierre

Hora de cierre

Rol especifico (Id del
rol especifico)

Empleado responsable

Categoria del caso
(codigo)

Resolucion del caso

Rol especifico (Id del
rol)

ID de rol

Nombre del empleado
relacionado al rol

Asociaciones (Id
asociacion)

Tipo de Entidad

ID de la entidad

Nombre de la entidad

Categoria del caso
(cadigo)

Cédigo de categoria

Nombre de la
categoria

Acuerdo de nivel de
servicio

Acuerdo de nivel de
servicio

Conformidad

Registro de casos (Id
del registro)

Fecha de creacién

Hora de creacién

Rol Especifico

Nombre del Rol
Especifico

Descripcién

Notas
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10.9 Anexo 9. Requerimiento 271. Implementacion de una bitacora de cambios de estado

en los casos

RQ-0271 IMPLEMENTACION DE UNA BITACORA DE CAMBIOS DE ESTADO EN

LOS CASOS

Version: 1.0
FECHA DE VIGENCIA: 30/07/2018

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR:

ANDREI AMADOR

OBJETIVO

Crear una tabla que cumplira una funcion de bitacora para guardar los cambios de estado de
los casos y tener trazabilidad de los ciclos de cada caso, para ello, se debe crear la tabla en la
base de datos y agregar una funcionalidad en AX que registre los cambios de estado de cada

caso en dicha tabla.

ALCANCE
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v’ La creacion de la nueva estructura debe realizarse en la instancia “SQL_CUBOS”
alojada en el servidor “SJOTSQLO1”.

La base de datos en la que debe crearse la instancia es en “GIAX2012 PROD”.

La tabla no debe tener relaciones con ninguna tabla en la base de datos.

La funcion en AX que creara los registros debe afectar unicamente la tabla de bitacora
de casos.

ANANRN

PROCESO O ACTIVIDAD RELACIONADA
Gestion de Casos #512

ESPECIFICACION DEL REQUERIMIENTO
SITUACION ACTUAL:

v El cubo de casos, tiene dos medidas solicitadas, la fecha en espera y la fecha de atencion,
ambas requieren conocer las fechas en que el caso cambie de estado, esto para poder
realizar los calculos. Actualmente, estos datos no se pueden extraer de la base de datos,
ni se puede tener la trazabilidad de los estados, ni identificar cuando un caso es reabierto.

Requerimientos:

CREACION DE LA TABLA CON EL NOMBRE “CASESTATUSLOG”

- A continuacion, se presenta el modelo logico de la tabla necesaria.

CASESTATUSLOG
RECID: INTEGER NOT NULL [ PK ]

CASERECID: VARCHAR NOT NULL
CASEID: VARCHAR NOT NULL
MODIFIEDBY: VARCHAR NOT NULU
STARTDATE: DATE NOT NULL
INPROCESSDATE: DATE NOT NULL
ENDDATE: DATE NOT NULL
CANCELED: INTEGER NOT NULL
CYCLE: INTEGER NOT NULL

- La tabla debe tener como nombre “CASESTATUSLOG”
- Su llave primaria serd RECID para seguir el estandar que tiene AX en la base de datos.
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- Debe contener una llave natural llamada “CASERECID” la cual tendra el mismo valor
que la columna de “RECID” en la tabla de "CASEDETAILBASE”. A continuacion, un

ejemplo:
Tabla CASEDETAILBASE Tabla CASESTATUSLOG
CASEID .. RECID | RECID CASERECID 4. CYCLE
- (14
CASO-5000 2657140001 5637140501 [5637T40000 ... 1
CASO-5001 ... 5637140235 5637140504 5637140001 ... 2
5637140521 5637145226 ... 1

FUNCION EN AX PARA EL REGISTRO DE DATOS EN LA TABLA NUEVA

- La funcion debe ser ejecutada cada vez que un caso en la tabla “CASEDETAILBASE”
sufra un cambio en la columna de “STATUS”. Existen 4 tipos de estatus:

e 1: Abierto

e 2: EnProceso

e 3:Cerrado

e 4: Cancelado

- Esta funcion debe cumplir las siguientes funcionalidades:

e Debe registrar las siguientes fechas:

1. Fecha de inicio del caso, cuando un caso es reabierto, debe crearse una
nueva fecha de inicio del caso en un registro nuevo.

2. Fecha en proceso, es decir la fecha en que el caso es puesto en estado en
proceso (STATUS = 2)

3. Fecha final del caso, es decir cuando el caso es cerrado (3) o cancelado
(4).

e Cuando un estado es cerrado o cancelado se debe poder distinguir, para ello se
debe establecer un valor en la columna “CANCELED” dependiendo de las 3
posibilidades:

1. El caso sea Cancelado: Se debe establecer el valor de “1”".

2. El caso es Cerrado: Se debe asignar el valor “0”.

3. Elcaso no hafinalizado: Si un caso no h finalizado es porque se encuentra
en estado Abierto o En Proceso, para esos casos, se debe establecer un
valor de “-1”

e Se debe indicar en qué ciclo se encuentra, para calcular el ciclo, se debe realizar
el célculo.

Si un caso es puesto en estado cerrado (3) o cancelado (4) y luego su estado
cambia a “En Proceso” (2), quiere decir que el caso luego de cerrado es
reabierto, por lo tanto, entra en un nuevo ciclo de resolucién de caso.
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En esta funcionalidad se debe registrar la fecha de inicio y la fecha en proceso.

Existe la posibilidad que un caso este Cerrado, se ponga En Proceso y por

ultimo se deja en estado Abierto, en este caso la fecha se inici6 se debe

actualizar con la fecha en que el caso se puso en estado Abierto.
e Enlaseccion 4.2.2.1 se ejemplifica lo antes mencionado.

Resultados esperados

RESULTADO ESPERADO: COMPORTAMIENTO NORMAL DE UN CASO

CASEID CASERECID MODIFIEDBY STARTDATE

CASO-

5001

CASO-

5001

CASO-

5025

CASO-

5001

RESULTADO ESPERADO: PRIMER REGISTRO CUANDO SE CREA UN CASO

CASEID CASERECID MODIFIEDBY STARTDATE

CASO-

5000

04/07/2018
5637140001  dfallas

13:00:00

10/07/2018
5637140001  aamador

14:45:00

13/07/2018
5637140034 aamador

09:15:00

16/07/2018
5637140001  dfallas

08:15:00

5637140001 04/07/2018

dfallas
13:00:00

INPROCESSDATE ENDDATE

05/07/2018
05/07/2018 8:00:00

09:00:00
10/07/2018 11/07/2018
17:45:00 08:15:00
13/07/2018 13/07/2018
09:47:00 10:20:00
16/07/2018
13:30:00

CYCLE

INPROCESSDATE ENDDATE CYCLE

RESULTADO ESPERADO: CASO SE PONE EN ESTADO “EN PROCESO”
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CASEID

CASO-
5000
CASO-
5000
CASO-
5001

INPROCES ENDDAT

CASERECID MODIFIEDBY STARTDATE CYCLE
SDATE E

11/07/2018 11/07/2018 12/07/201

5637140001 aamador
08:15:00 13:15:00 8 8:00:00
16/07/2018

5637140001 dfallas 3
08:15:00
16/07/2018

5637140034  dfallas 3
08:35:00

10.10 Anexo 10. Lista de correcciones en los requerimientos

La primera fecha de modificacién es imposible obtenerla sin una intervencion en AX
Cambiar los nombres de las columnas y sus calculos

Manejo del Update sobre el CDC.

Desarrollo de AX.
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10.11 Anexo 11. Hallazgos en la calidad de los datos

e Datos nulos de los involucrados del proceso, por ejemplo, falta la informacion
de responsables.

e Fecha incompletas o erréneas:

e La fecha de cierre no siempre se encuentra disponible en los casos que ya se
marcaron como "Cerrados™ por alguna razén

e Los casos que no se han cerrado tienen fecha de cierre "Nula™

e Laprimera fecha de modificacion es imposible obtenerla sin una intervencion
en AX

e No todos los casos tienen calificacion, es bueno que se pueda valorar la
calificacion obligatoria en la aplicacion, esto para relacionarlo con las personas
encargadas.

e Poner cero en cuando haya casos que no se hayan cerrado o0 puesto en proceso.

e Cambiar los nombres de las columnas y sus calculos

10.12 Anexo 12. Esquema de procesos de Grupo Inteca

267 - Procesos Core

451- Disefio y Creacion 449 - Procesos de
de Estrategia Soporte

450 - Procesos de
Mejoramiento

(Proyectos)
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449 — Procesos de Soporte:
454 — Soporte Financiero
455 — Administracién de la Informacion
456 — Gestion de Recursos Humanos
457 — Soporte Legal
458 — Soporte Administrativo
450 — Procesos de Mejoramiento
573 — Programa de mejoramiento comercial
574 — Programa de mejoramiento de Tl
575 — Programa de mejoramiento de instalaciones fisicas
576 — Programa de desarrollo humano
577 — Programa de mejoramiento de procesos
578 — Programa de recuperacion de derechos de litigio
451- Disefio y Creacion de Estrategias
481 — Creacion de PAOs
482 — Seguimiento de PAOs
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10.13 Anexo 13. Aval de Entrega del Documento de TFG

Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacion

Nota aclaratoria:

Este documento se redacta de acuerdo a las disposiciones actuales de la Real Academia Espafiola con
relacion al uso del género inclusivo (https://goo.gl/ITVYiN}.

Al mismo tiempo, se aclara que estamos a favor de la igual de derechos entre ios géneros.

Responsabilidad del Profesor Tutor:

1. Asolicitud del estudiante, completar el formulario de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacién.

2. Devolver una respuesta al estudiante que realizé la solicitud de Aval de Entrega del
Documento de Trabajo Final de Graduacidn. La respuesta debe ser por correo (en
formato pdf).

Formulario de Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de Graduacion:

; A
Yo LOH’M‘? Ffuwfﬂ éé’ﬁ'a r S Profesor Tutor del Estudiante

:;/O.scl f{“‘@/”u /‘/{WC?[/C;/ ‘_54 (éZdV carné L2012 74 95/@ ’

hago constar que he revisado exhaustivamente el documento académico final del Trabajo

Final de Graduacion, realizado en el 1T semestre del 20 LE . Asimismo, he verificado la
atencién de las correcciones realizadas en mi condicidén de Profesor Tutor. Por lo tanto,
autorizo entregar este documento a la Coordinacién de Trabajos Finales de Graduacién

para que se realicen las gestiones correspondientes para la programacion de la defensa.

Responsabilidades del estudiante:

1. Solicitar al Profesor Tutor el Aval de Entrega del Documento de Trabajo Final de
Graduacion. Esta solicitud se debe realizar por correo al Profesor Tutor, después de
haber enviado con al menos una semana habil el documento académico completo
para la respectiva revision integral final.

2. Enviar a la Coordinacién de Trabajos Finales de Graduacion la respuesta otorgada
por el Profesor Tutor segiin el formato indicado en este documento. Para esto,
debe realizar un reenvio del correo a smora@itcr.ac.cr con copia:

a. Elcorreo del Profesor Tutor y
b. Al correo soniamora0407@gmail.com

No se requiere la firma del Profesor Tutor, dado que el reenvio del correo del
Profesor Tutor garantiza la identidad del Profesor.

Lic. Administracion de Tecnologia de Informacion

"
] t I Area Académica de Administracion de Tecnologias de Informacion
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10.14 Anexo 14. Rubrica de evaluacion del documento de Informe Final

Ribrica de evaluacion del documento de Informe Finalt

MNombre del estudiante:

Nombre del proyecto:

% maximo | % obtenido

Aspectos de forma 20,00
Redaccion y hilo conductor del documento 5,00
Ortografia del documento 5,00

Uso de citaciones 5,00
Presentacion del documentao 5,00
Contenido del proyecto final 80,00
Introduccidn (incluye el resumsn en espafiol e inglés) 10,00

Marco tedrico 10,00

Marco metodologico 15,00
Analisis de resultados 10,00
Propuesta de solucion 10,00
Conclusiones 5,00
Recomendacionas 5,00
Apéndices 5,00
Anexos 5,00

Lista de referencias 5,00
Puntaje total: 100,00

Comentarios generales del proyecto y trabajo futuro:

Nombre del evaluadaor:

Firrna:

Fecha:

! corresponde a un 15% de la nota final del proyecto de graduacion.
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10.15 Anexo 15. Carta de Revision Filologica

CARTA DE REVISION FILOLOGICA

Los suscritos, Elena Redondo Camacho, cédula de identidad nimero 3 0447 0729 v Daniel
Gonzilez Monge, cédula de identidad ntmero 1 1345 0416, en calidad de fildlogos, revisamos v
corregimos el trabajo final de gradvacion que lleva por titulo Desarrollo de una solucion de
mteligencia de negocios para el proceso de gestion de casos del drea de planes de servicio,
sustentado por José Andrei Amador Salazar.

Hacemos constar que se corrigieron aspectos de forma, redaccion, estilo v otros vicios del
lenguaje que se pudieron trasladar al texto.

Esperamos que nuestra participacion satisfaga los requenimientos de la Instifufo

Tecnologico de Costa Rica.

~—=l¢l

Elena Fedondo Camacho Daniel Gonzalez Mon

Céd. 3 0447 0799 Céd. 1 1345 0416

Bachiller en Filologia Espafiola Bachiller en Filologia Espafiola
Camé ACFIL 0247 Carné ACFIL 0245
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10.16 Anexo 16. Cronograma

Fase del Actividad Involucrados Semana
Proyecto 112 6 10 |11 [12 |13 |14 |15 |16
Iteracion | Revision y entendimiento del proyecto | Pasante X
1 | Primera visita a la organizacion por Pasante X
parte del Profesor Tutor Profesor tutor
Etapa 1: Andlisis de las necesidades Pasante X | X
del negocio Colaboradores
de Grupo
Inteca
Preparacion del primer capitulo: Pasante X | X
Introduccion
Iteracion | Entrega del primer avance Pasante
2 Etapa 2: Analizar las fuentes de Pasante
informacion del mddulo de gestién de | Colaboradores
€asos de Grupo
Inteca
Preparacion del Marco Te6rico
Primera evaluacidon de parte de la Patrocinadores
organizacion del proyecto
Etapa 3: Definicion y configuracion Pasante
del equipo para la operacion de la
herramienta de analisis
Iteracién | Preparacion del Marco Metodolégico X
3 Entrega del segundo avance Pasante X
Preparacion del Analisis de Resultados X
Etapa 4: Disefio del modelo Pasante X

dimensional y creacion de la base de
datos dimensional
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Fase del Actividad Involucrados Semana
Proyecto 112 10 (11 |12 |13 |14 |15 |16
Segunda visita a la organizacion por Pasante
parte del Profesor Tutor Profesor tutor
Preparacion de la Propuesta de Pasante
Solucién
Iteracién | Entrega del tercer avance Pasante
4 Segunda evaluacién de parte de la Patrocinadores X
organizacién del proyecto
Etapa 5: Disefio y ejecucién del Pasante X
proceso de ETL para la base de datos
dimensional
Etapa 6: Creacion del cubo de datosy | Pasante X | X
procesamiento de consultas Colaboradores
de Grupo
Inteca
Despliegu | Etapa 7: Integracion y generacion de Pasante X
ey visualizaciones de consultas
capacitacl [ preparacion de las conclusiones Pasante X [ X [ X | X
on Preparacion de las recomendaciones Pasante X | X
Entrega del cuarto avance Pasante X
Tercera visita a la organizacién por Pasante X
parte del Profesor Tutor Profesor tutor
Tercera evaluacién de parte de la Patrocinadores X
organizacion del proyecto
Entrega del informe final a la Pasante X
coordinacion de TFG
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10.17 Anexo 17. Matriz de Trazabilidad

Fase Metodologica /
Obijetivos especificos

Identificacion de
las necesidades
del negocio -
Documento de
Analisis del
negocio

Establecimiento
de las fuentes de
informacion del
madulo de
gestion de casos -
Documento de las
fuentes de
informacion.

Disefio del
modelo
dimensional y
creacién de la
base de datos. -
Disefio del
modelo
dimensional.

Disefio y
ejecucion del
proceso de ETL
para la base de
datos
dimensional -
Disefio del

proceso de ETL.

Creacion del cubo
de datos y
procesamiento de
consultas -
Documento de
creacién del cuboy
procesamiento de
consultas.

Integracidony
generacion de
visualizaciones de
consultas -
Documentacién de la
integraciony
generacion de
visualizaciones de las
consultas.

Determinar los
requerimientos de
informacion con al menos
diez consultas del negocio
basadas en indicadores de
rendimiento y métricas
establecidas en el proceso
de gestion de casos antes
de la semana dos del
proyecto.

Identificar las fuentes y
calidad de la informacién
relacionados el proceso
de gestién de casos para
el desarrollo del proyecto
antes de la semana cuatro
del proyecto.

Disefiar el modelo
dimensional para realizar
el proceso de
almacenamiento de datos
antes de la semana seis
del proyecto.
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Fase Metodologica /
Obijetivos especificos

Identificacion de
las necesidades
del negocio -
Documento de
Andlisis del
negocio

Establecimiento
de las fuentes de
informacion del
madulo de
gestion de casos -
Documento de las
fuentes de
informacion.

Disefio del
modelo
dimensional y
creacién dela
base de datos. -
Disefio del
modelo
dimensional.

Disefio y
ejecucion del
proceso de ETL
para la base de
datos
dimensional -
Disefio del

proceso de ETL.

Creacidn del cubo
de datos y
procesamiento de
consultas -
Documento de
creacion del cuboy
procesamiento de
consultas.

Integraciény
generacion de
visualizaciones de
consultas -
Documentacién de la
integraciony
generacion de
visualizaciones de las
consultas.

Completar el proceso de
ETL en la base de datos
dimensional con las
fuentes identificadas
anteriormente antes de la
semana nueve del
proyecto.

X

Realizar la
implementacion del cubo
de datos para el
procesamiento de la
informacion antes de la

semana diez del proyecto.

Crear las visualizaciones
de las consultas parala
entrega del proyecto
antes de la semana doce
del proyecto.
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10.18 Anexo 18. Carta de entendimiento

TEC Tecnologico

de Costa Rica

SIBITEC
CARTA DE ENTENDIMIENTO
Facha: 26 de noviembre de 2018
1

Sefiores
Instituto Tecnologico de Costa Rica
Sistema de Bibliotecas del Tecnoldgico
Yolose Andrel Amador Salazar
cameé No. 201274956 @ sl autc-rizu:uo no autorizo, al Sistema de Bibliotecas del Tecnolagico

(SIBITEC), disponer del Trabajo Final de graduacion, del cual soy autor, para optar por = grado
de Licenciatura en la camera de Adminisiracién de Tecnologia de Informacion

presentado en la Iniw:h:lzz"“I 1/2018 , con el titulo

Desarmollo de una solucidn de inteligencia de negocios para el proceso de gestion de casos del area

de planes de servicio

para ser ubicado en el Repositornio Institucional y Catalogo SIBITEC, con el objetivo de ser visualizado a traves de la red Intemet.

JOSE AMNDREI Firmado digitalmente por MOSE

ANDREl AMADOR SALAZAR

AMADOR [FIRMA]
Fecha: 2018.11.26 05:3405

SALAZAR (FIRMA) e00

Firma de estudiante:

Correo electrénico: _Aandreiamadorgpoutiook com
Cédula No.: 115250240
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