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Resumen
Para el presente trabajo de investigacion se detalla el desarrollo de un datamart

para la el centro de atencién al usuario del ministerio de educacion de la sede
central, debido a que la situacién institucional previamente a la implementacion de
un datamart en la unidad de atencién al usuario se presentaban deficiencias en las
atenciones al usuarios en los niveles de servicios y el escalamiento jerarquico.
El objetivo de esta investigacion fue determinar la influencia de un Datamart para la
mejora de atenciones en el centro de atencion al usuario del ministerio de educacion

de la sede central.

Por ello, se describe previamente aspectos tedricos sobre la gestion de incidentes
basados en el marco de referencias ITIL, asi como las metodologias que se
utilizaron para el desarrollo del datamart la cual se aplico la metodologia HEFESO
por ser una metodologia hibrida para la implementacion y esla mas acomodada a
las necesidades del proyecto, ademéas por ser una de las metodologias mejor
estructuradas y rapida en tiempos de entrega, de esta manera no se generé

resistencia al cambio del usuario.

Para este trabajo el tipo de investigacion es aplicada, el disefio de la investigacion
es Pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La poblacién se determin6 11 000
fichas de registro. El tamafio de la muestra estuvo conformada por 372 fichas de
registro, estratificados por dias en base al muestreo aleatorio probabilistico simple.
La técnica de recoleccion de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de

registro, los cuales fueron validados por expertos.

La implementacién del datamart permitié incrementar el nivel de servicio del 61.01%
al 75.00%, del mismo modo, se mejoro la atencién del escalamiento jerarquico del
32.98% al 68.15%. Los resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a
la conclusion que el datamart mejora la gestion de incidentes en el centro de

atencion al usuario del ministerio de educacion de la sede central.

Palabras Claves: Herramienta, Hibridas, Metodologia, Marco de Referencia,ITIL
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Abstract

For the present research work is detailed the development of a datamart for the center of
attention to the user of the ministry of education of the central headquarters, because the
institutional situation prior to the implementation of a datamart in the user service unit there

were deficiencies in the attention to users at service levels and hierarchical scaling.

The objective of this investigation was to determine the influence of a Datamart for the
improvement of attentions in the center of attention to the user of the ministry of education

of the central headquarters.

For this reason, theoretical aspects about the management of incidents based on the ITIL
reference framework, as well as the methodologies used for the development of the
datamart are described. The HEFESO methodology was applied because it is a hybrid
methodology for implementation and is more accommodated to the needs of the project, in
addition to being one of the best structured and quick methodologies in times of delivery, in

this way no resistance was generated to the change of the user.

For this work, the type of research is the application, the design of the research is Pre-
experimental and the approach is quantitative. The population was determined 11 000
record cards. The sample size consisted of 372 record cards, stratified by days in simple
random probabilistic sampling. The technique of data collection was the signing and the

instrument.

The implementation of the datamart allowed to increase the service level from 61.01% to
75.00%, in the same way, the attention of the hierarchical escalation from 32.98% to 68.15%
was improved. The results mentioned above, led to the conclusion that the datamart
improves the management of incidents in the user service center of the education ministry

of the central office.

Keywords: Tool, Hybrids, Methodology, Reference Framework, ITIL
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1.1. Planteamiento del Problema
Segun el esenario nacional, segun Alfaro Mendoza, Luis Alfonso y Paucar
Moreyra, (2016) “Para la actualidad tras los avances de las tegnologias la
informacion es de vital importancia; por ello estas tegnologias ayudan a
mejorar el uso correcto de la informacion (explotacion de datos) y mejor
almacenamiento de datos dentro de las empresas con la finalidad de contar

con un apoyo extra ante sus competencias en los negocios”.(p. 1)

Para el area de centro de atencion al usuario su mision es relacionarse con los
usuarios y poder brindarles orientacién y solucion ante sus peticiones que
luego seran clasificados como requerimiento o un incidente y finalmente ser
registradas por el sistema mesa de ayuda. Las atenciones del centro de
atencién al usuario cuentan con un alcance a nivel nacional con dos tipos de
atencion al usuario el cual los docentes reporten su peticibn de manera
presencial a los especialistas de UGEL que registran por el sistema sus
inconvenientes que luego son derivadas a la sede central MINEDU para su
respectiva solucién; otra de las formas para registrar un inconveniente a la
central telefénica donde se cuenta con un sistema IRV (Respuesta de voz
Interactiva) realizando una validacién de su persona con su numero de DNI y

a la institucion donde radica dicho docente para luego ser atendido.

En el area de centro de atencion maneja la gestioén de incidencias mediante un
proceso diseflado para ayudar a gestionar mejor el ciclo de vida de los
incidentes el cual esta establecido en 3 niveles de atecion, el cual es
representado en un diagrama de flujo (Ver Anexo 2). Segun la entrevista
realizada por el coordinador del centro de atencién al usuario (Anexo 4); donde
nos describe que el centro de atencidn al usuario cuenta con dos sistemas de
mesa de ayuda para realizar las atenciones dentro del MINEDU separados en

proyectos.
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Actualmente se cuentan con 2 sistemas de mesas de ayuda, separadas por
tipo de atencion segun el usuario si es Interno (Personal del Ministerio de
Educacion) y Externo (DRE, UGEL, IE y Docentes) cuentan con estructuras

diferentes:

e A nivel de aplicativo el sistema mesa de ayuda externa cuenta con un
usuario externo para bridar el acceso al sistema donde se muestra el
seguimiento y el estado del ticket; este sistema cuenta con un servidor de
correo el cual notifica al usuario que su peticion fue registrada, también
realiza acciones de envié de correo al usuario si su ticket fue escalado y
envio de correo al usuario si su ticket es solucionado. En la mesa de ayuda
interna cuentan con un chat en linea para consultas y generacion de ticket;
también envié de mensaje SMS para el especialista de soporte dentro de
la misma sede con los datos del usuario que reporto un inconveniente
(datos generales, teléfono, ubicacion, oficina) con la finalidad que el
especialista de manera rapida llegue a realizar la atencion dentro de la
misma sede.

e A nivel de base de datos una cuenta con 2 motores de base de datos una
SQL Server y la otra en Mysqgl por lo cual genera dificultades en la
consolidacion de la data, las cuales son generadas por los especialistas del
centro de atencion al usuario para brindar el respectivo seguimiento y mejor
control del incidente. Estos reportes son descargados en archivos planos
para luego ser exportadas y unificadas en un Excel con el fin de realizar los

controles de las atenciones de ambas mesas de ayuda.

Por tal motivo contamos con dificultad de realizar un analisis general o
detallado es complicada y toma tiempo. Por tanto, para realizar una buena
gestion de incidentes es necesario contar con informacion en linea con el fin
de que la alta gerencia pueda tomar decisiones y mitigar el riesgo; se muestra
en la fgura el nivel actual del servicio en la atencion de incidencias para el nivel
1.
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8 Figura N° 1
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En la Figura N° 1, En base al pre test aplicado, se denota que actualmente el
porcentaje de nivel de servicio en el Nivel 1 para la atencion de incidentes es de
un promedio de 60% donde se muestra que en meses de comienzo del afio
escolar la demanda aumenta significativamente, segun los datos obtenidos en la
mesa de ayuda, de la cual se determind la problematica para la gestién de

incidentes.

Otros de los problemas es la falta de valoracién en la identificacién de riesgo ya
registrados por los agentes de nivel 1; es necesario clasificarlo en un nivel de
impacto (Alto, Medio Bajo) con la finalidad de mitigar el riesgo para ello se necesita
contar con informacion en linea que brinden alertar de posibles casos de alto
impacto en los sistemas de informacién; por ello es necesario realizar un mapeo
de sus procesos de atencion por sistema y clasificarlos por su nivel de impacto
trayendo consigo grandes cantidades de ticket (Ver Figura 2) la representacion
grafica deincidentes registrados por el Nivel 1 para el centro de atencién al

usuario.
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Figura N° 2
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Segun la Figura N° 2, En base al pre test aplicado en los ticket pendientes, se
realizd una clasificacion de los procesos de atencién y un analisis de las cantidad
de ticket con su prioridad critica escaldo jerarquico donde se aprecia que
actualmente contamos con gran cantidad de ticket en los meses enero hasta abril
reportados por el centro de atencion al usuario, las cuales no cuentan con una
vista detallada de la priorizacion y nivel de urgencia del incidente y saber el porqué
de su demora para darle la atencion y brindar el respectivo seguimiento para su
solucion de una manera apropiada; no es suficiente con un reporte que contiene

informacién general que no permite medir la atencion.

También se realizé un diagrama de Ishikawa “casusa — efecto” (Anexo N° 5), con
una breve descripcion en relacion a la realidad a la problemética y los problemas
ocurrentes del area de centro de atencién al usuario llegando de esta forma a

realizar una mejor gestion de incidentes.
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1.2. Trabajos Previos

% Xigiang Zeng, afio 2013, tesis, “Design and Implementation of a Business
Intelligence system for a Call Center based on Pentaho Platform”, en la
Universita Degli Studi di Pavia- Italia.

Segun el trabajo de tesis describe el analisis y la creacién de una estrategia
de negocio usando BI para un centro de llamadas para Phonetica, la cual
es una empresa de servicios de outsourcing que cuenta con millones de
agentes siendo el core de la misma los cuales presentan inconvenientes
en analisis de datos. Gracias a la inteligencia de Negocio da a conocer la
informacion necesaria para los gerentes facilitando tomas de decisiones y
poder encontrar posibles problemas. El sistema de Bl mejora el nivel de
servicio y el rendimiento empresarial se cubre todo el proceso de
integracion de datos, es decir, incluyendo el andlisis de los procesos de
negocio, el desarrollo del proceso de ETL, el disefio e implementacion de
los datos Mart y la integracién en el motor OLAP.

En conclusion, de este proyecto es mejorar la capacidad de gestién de
servicios Phonetica este sistema puede ayudar a los gerentes a captar el
negocio principal informacion rapida y precisa con el fin de resolver los
problemas por si mismos y nuevas exigencias del mercado. Este trabajo
combina el andlisis de negocios con el desarrollo de software para
desarrollo del sistema de inteligencia de negocios del centro de llamadas.

Muestra que los negocios analisis pueden ayudar a los desarrolladores a
encontrar un sistema completo y requisitos, y es también un caso para el
desarrollo de la inteligencia de negocios del centro de llamadas sistema

basado en Pentaho.

v' La presente Tesis se rescato la inteligencia de Negocio, desarrollo del

datamart y la herramienta utilizada para el andlisis de datos.
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s Chamba Coronel, Cristian Manuel, aino 2015, tesis, “Implementacion de
una solucion de inteligencia de negocio en la servicio de ayuda de servicios
tecnoldgicos IBM - UTPL”, en la Universidad Técnica particular de Loja,
Loja — Ecuador.

Hace mencién que la empresa MST- IBM como proveedor de servicios de
tecnologias, donde hace mencion que internamente maneja acuerdos de
niveles de servicio (SLA); por el cual cuenta con un sistema de control de
recepcion, administracion y al resguardo de los datos de todos los
incidentes registrados para la creacion de indicadores y permitan bridar una
medida y dar seguimiento de las atenciones. Esto facilita verificar el
cumpliendo los acuerdos de servicios (SLA) donde menciona que el
procedimiento es totalmente manual.

Por esta razén, la empresa TIVOLI necesita trabajar con un andlisis de
informacién del afio 2013, para la creacion de un sistema de andlisis de
datos o BI, para la mejora de la gestion de incidentes realizando un analisis
de datos el cual brindando informacion importante ante la gestién de los
incidentes permitiendo a los supervisores tomar multiples decisiones y
mitigar riesgos que aparezcan en el tiempo donde se genera mayor
demanda.

Luego de la implementacion de Inteligencia de Negocio, se verifico en el
presente trabajo la facilidad del manejo de informacion en un 95% en
reportes, mejoro los tiempos de respuesta y solucién de requerimintos en
un 90% el cual tuvo un impacto significativamente grande para el soporte,
la toma de decisiones en la empresa y la informacion del estado de los
servicios que manejan. Podemos concluir implementar una inteligencia de

negocio para el analisis de los casos en incidencias.

v' Segun la presente tesis se rescato la teoria para comprender mejor la
problematica y como aporte el tipo de metodologia empleada para el

desarrollo de la Inteligencia de Negocio y el datamatrt.

Datamart para la gestidn de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede 29 Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin
central del Ministerio de Educacion



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

*» Doris Eulatia Aimacafia Quilumba, afio 2013, tesis “Analisis, Disefio e
Implementacion de un Data Mart académico usando tecnologia de Bl para
la facultad de Ingeniera, ciencias fisicas y matematicas”, en la Universidad
Central del Ecuador, Quito Ecuador.

En la siguiente investigacion hace mencién que la facultad necesita de una
herramienta que le permita monitorear los casos presentados en el dia y
realizar de manera proactiva nuevas tomas de decisiones; ya que los
procesos que se majean en la entidad son mas complejos y su
administracion tiene un alto grado de dificultad, por esta razén es necesario
buscar una herramienta que permita poder mejorar el proceso interno como
la parte operativa llegando a un alto nivel gerencial en toma de decisiones,
para ello se implementé una herramienta data mart el cual se realizo una
lista de requerimientos por parte del usuario para poder analizarla y contar
con la informacion integrada; con los datos atualizados.

Para la traformacion de informacién se usaran herramientas Open Source
las cuales son:

Pentaho, esta herramienta donde realiza un andlisis de Bl y la creacién
Data mart, por medio del procedimiento de extracion, transformacion y
carga (ETL) para llegar a lograr Cubos MOLAP informacion
multidimencional para el analisis de los distintos procesos que necesitan
los directores de las escuelas y la elaboracion de consultas mediante para
los reportes e indicadores y medir el desempeiio de la Facultad. En
conclusion, se implement6é los Data Mart y el cual cuenta con una
configuracion de tareas de trabajo programadas ejecutadas diariamente de
forma automatizada (JOB).

La creacion de reportes e indicadores se destaca como resultado la
obtencion de la informacion importante como la experiencia adquirida, tras
los hechos registrados con anterioridad; con el Datamart lograron

soluciones de problemas a corto plazo para la facultad.

v' De la presente investigacion se rescato la inteligencia de Negocio y
desarrollo del datamart.
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% Espinoza Vargas Jenny y Palomino Ruiz, Alberto, en el afio 2016, en la
tesis “Desarrollo de un Datamart para optimizar la generacion de
informacion estratégica de apoyo a la toma de decisiones en la
vicepresidencia de banca comercial de interbank Peru”, en la Universidad
San Martin de Porres, Lima — Peru.

El presente trabajo se desarrolla un datamart como solucién y el andlisis
de informacién optimizando los reportes y la mejora de toma de decision
para la vicepresidencia en la banca comercial, para ellos se creara una
herramienta permitira consolidar la informacion en un solo repositorio de
datos con informacion integra y sin redundancia, haciendo que la
informacién siempre este en linea; también mejorara la disminucion de
tiempos invertidos para la generacion de reportes; La metodologia
adoptada para la creacion del presente trabajo se relizara usando
metodologia de Ralph Kimball, donde hace referencia al ciclo de vida
dimensional del negocio y mediante el Data mart se llegé a mitigar el
tiempo de elaboracién de reportes con informacion importante a una hora
y treinta y siete minutos, lo que equivale al 90.6% esto permitira que los
gerentes comerciales elaboren mejores estrategias de ventas y generen
mayores ingresos; también mejoran los mecanismos de atencion y
desembolso de los productos, medir la productividad de los empleados
como también recursos que se necesitan dia a dia para mejora del
desempeiio productivo analizando las tendencias. Para todo esto se espera

contar con incrementos en base a medidas de utilidades en el banco

v' De la presente investigacion se rescato el tipo de metodologia

empleada para el datamart.
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% Rolando Heli Moreno Reyes, afo 2014, tesis “Analisis, Disefio e
Implementacion de Datamart para el area de ventas y recursos humanos
de una empresa dedicada a la exportacion e importacion de productos
alimenticios”, en la Universidad catélica del Perd, lima. En el presente
trabajo hace mencion sobre la elaboracién de una solucion de Inteligencia
de Negocios tras la implementacion de dos Datamarts que serviran de
apoyo para el proceso de negocio; El uso de los Datamarts de permitira
contar con dimensiones que permitan brindar informacién detallada sobre
la venta, presupuesto o persona de la organizacion; con el datamart se
puede obtener consultas de su negocios realizadas en un determinado
periodo para los clientes del departamento.

En la empresa se busca equilibrar su produccién en las ventas a los clientes
en los diferentes departamentos, realiza tendencias de las ventas en los
diferentes periodos realizando un estudio de mercado con la finalidad de
mejorar sus ventas en las diversas zonas del Peru. Para la creacion del
datamart se procedio con el desarrollo de la metodologia de kimball dado
gue sus productos son perecibles y que constantemente cuentan con
rotaciones de productos por tanto no es preciso la construccion de un data
warehouse con los afios anteriores, para ello se debe de extraer los datos
de los diferentes bases de datos e ir elaborando un Datamart para el
negocio.

El proyecto tuvo como como conclusion la elaboracién de Datamart en el
area de ventas y otro para el area de recursos humanos y se trabaj6é con
una plataforma de inteligencia de negocio para la mineria de datos y las
creaciones de los modelos conceptuales como estrella o copo de nieve

también se realizaron vistas de cubos con Analysis Services.

v' De la presente investigacion se rescato la referencia de la problematica
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¢ Aquino Altuna, Frank en el ano 2017, en la tesis “Datamart para la toma
de desiciones en el area de asistencia técnica de la empresa Cobra Peru
S.A.”, Universidad Cesar Vallejo. En el presente trabajo se realizé en el
area de asistencia tecnica la cual hace mencion a la carencia de
informacion real para monitorear y dar seguimientos a la gran cantidad de
ordenes de servicios que son solicitadas por los clientes, por tan razén se
obtuvo diversar propuestas de herramientas y medidas para mejorar tal
proceso, llegando a obtar con la implementacion de un datamart por el cual
intentarian medir todas las ordenes de servicio atraves de graficos y
multiples reportes; brindado facilidad a la empresa cobra de contar con una
mayor atencion mejorando su nivel de servicio y su eficacia ante la gestion
de requerimientos; reduciendo costos y mejorando los tiempos de
respuesta. Para ello el presente trabajo se utilizo la metodologia Hefestos
el cual emplea un anaisis de los requerimientos al detalle para la creacion
de los indicadores, la tabla echos y sus respectivas dimensiones. El cual
sustena que un datamart es una herramienta de gran beneficio para la alta
direccién, permitiéndoles superar las carencias de informacién real y

oportuna para la mejora del proceso y la toma de decisiones.

En conclusion, se determino el nivel de servicio en la atencion al cliente en
telecomunicaciones de la empresa Cobra Peru S.A. mejora con la
implementacion de un data mart, se midio el nivel de servicio anterior fue
del 45.12% y luego de su aplicacion aumenté a 54.17%, en lo que se

concluye es en el aumento de un 9.05% para el nivel de servicio.

v" De la presente investigacion se rescato el tipo de metodologia empleada
para el desarrollo Inteligencia de Negocio y el datamart.
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1.3.

1.3.1. Inteligencia de Negocios

Teorias relacionadas al tema

Para Conesa Jordi (2013), La inteligencia de negocios se puede decir que es

una agrupacion de metodologias, capacidades, practicas enfocadas a la

administracion de la informacién brindada a los usuarios. La implementacion

de esta solucién informética proporciona muchos beneficios, entre los cuales

estan: (p. 18 - 20)

En le inteligencia de negocio realiza la recoleccion de datos para luego

transformarla en conocimiento permitiendo tomas de decisiones y

mejorando los resultados.

Visualizacion de una Unica visién y mejora integra de toda la informacion.

Elaboracion de métricas, tipos de medidas (KGI, Key Goal Indicator) e

Indicadore de rendimiento (KPI, key Performance Indicator) que son

netamente para la entidad. (

nivel granulado.

p. 20)

sea el proceso o las reglas del negocio.
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Modelo de datos

Segun Pavel Lujo Ferrer (2013), Uno de los modelos es el estructurado que
hace referencia a una representacion a una lista de entidades relacionadas. El
método de modelado para los sistemas se basa al entorno entidad-relacion.
Otro término mas contemplo es describirle como un modelo orientado que te

permite describir: (p. 10)

e La estructura de datos de la base: Se debe considerar en una base de
datos el tipo de datos y relacionan que poseen con cada entidad.

e Las restricciones de integridad: Son politicas o reglas que deben
cumplirse donde la base de datos pueda reflejarse correctamente la
informacion para ser tratada.

e Operaciones de manipulacion de los datos: Son las sentencias
tipicamente ejecutadas en una base de datos, modificacion, borrado,

recuperacion y agregado de la informacion.
Granularidad

Segun Pavel Lujo Ferrer (2013), La granularidad es el nivel de desagregacion
gue se puede realizar un detalle en el andlisis y para determinar un nivel de
granularidad necesario construir un modelo de datos que permita la
desagregacion y asi aquellas preguntas que nos hemos formulado para la
implementacion de un datamart, una vez determinado el nivel de detalle
podremos responder muchas preguntas para mejorar el negocio. Para el caso
de que nos interese tener distintos niveles de detalles o desagregacion se
pueden recurrir a las jerarquias, las cuales permitiran agregar informacion en
multiples niveles, tales como Sucursal, Familia, Division y Producto. Se
recomienda construir un modelo con gran capacidad de nivel de detalle para
un analisis mas meticuloso de toda la informacion a comparacion de otros

modelos de datos. (p. 11)
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1.3.2. Componentes de Bl
Data sources / Fuentes de Informacion

Segun Gauchet Tomas (2013), “El origen de datos define el lugar donde se
encuentran los datos de origen y la informacion de seguridad que va a aplicar
para leerlos. Una base de datos puede contener varios origenes de datos”
(p.103).

Para Gauchet una data sources hace referencia a un origen de datos segun
sea el tipo de almacén que la cual proporcionara solo lo ultima informacion

necesaria de un o mas origenes de datos.
Procesos ETL

Segun Mendoza yahaira (2015), Es el proceso de extraer, transformar y cargar
data con diferentes fuentes como archivos planos, bases de datos de correo
electrénico, hojas de célculo, bases de datos personales y Access. ETL no solo
se utiliza para cargar en un unico almacén de datos sino que puede tener
muchos otros usos, como cargar marts de datos, generar hojas de calculo,
calificar a los clientes mediante la mineria de datos. Por lo tanto es una
actividad del proceso de Bl para la integracion de datos el cual alimentara a
nuestra datamart con toda la informacion de las aplicaciones. (p. 13)
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Data warehouse

Segun Conesa Jordi (2010), EI Data Warehouse es un contenedor de
informacion de gran con capacidad, se caracteriza por agrupar y depurar los
datos histéricos de muchas fuentes, con la finalidad de procesarlas y
analizarlas en el tiempo. Para un data warehouse esta formado por base de
datos relacional; no es la tnica forma posible de extraer informacion puede ser
orientada a base de datos en columnas o también creadas en la base de légica

asociativa. (p. 30)

Segun Beltrdn Mauricio (2015), Las ventajas de una data warehouse es el
modelo de tablas que utilizan que pueden ser estrella o0 en copo de nieve. Esta
estructura de datos hace que persista de la informacién permitiendo las
consultas de la informacién multidimensional y de mayor granularidad a

comparacién de los sistemas transaccionales. (p. 57)
Arquitectura de un data warehouse

Segun Conesa Jordi (2015), También conocido como MD (Multidimensional de
archivos), su arquitectura estd basada en data marts independientes.
Federados que tienen un dignificado de uso de las herramientas Ell (enterprice
Information Intergration) con el cual realizara consultas Unicas a un solo base
centralizado de una uUnica data warehouse. Existe también métodos ODS
(Operacional data store) como contenedor de datos activos disefiado para
integrar datos multiples fuentes. (p. 50)

Segun Valle Antonio (2017), existe una arquitectura de cahaudhuri, que posee

dos componentes en compronente de back end y el componente de front end.
(p. 61).

e Segun Valle Antonio (2017), Componente back end: es el conjunto de
aplicaciones resposables de extraer, filtrar, transformar, integrar y cargar
los datos de diferentes origenes. (p. 61)

e Segun Valle Antonio (2017), Componente de Front End: es el conjunto de
aplicaciones responsables de disponer a los usuarios finales acceso al data

warehouse. (p. 61)
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Arquitectura de un Data WareHouse

1.3.3. Datamart

Segun Conesa Jordi (2010), Dice que Datamart puede ser subconjunto que

parten del data ware house con el objetivo de mostrar una soluciéon a un

determinada necesidad hacia una poblacion especifica. También un data ware

house, los datos pueden estar creados en base a modelos estrella y/o copo de

nieve; estos data mart estan pensados para cubirir las necesidades del

negocio bajo de indicadores establecidos en un analisis de requerimientos que

apuntan a la vision de la empresa. (p. 60)
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Clasificacion del DataMart
e DataMart dependiente

Segun Yalan Julio (2013), los contenedores son base de datos que obtienen
su informacién del warehouse. Este datamart solo se abastese de informacion
del (DW) Data Warehouse. (p. 3)
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e DataMart independiente

Segun Yalan Julio (2013), Son data mart que se alimentan de los datos
directamente desde las bases de datos transaccionales y son independientes
de otros dataware house que toma informacién de una base central histérica,
Este datamart se optine la informacion directamente de las organizaciones. (p.
3)

Figura N° 7

OLTP Data Mart
i

N

an

7

-

S

o
—
M

© Recuperado de: bibdiaital

DataMart Independiente
Datamart para la gestion de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede 37 Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin
central del Ministerio de Educacién




Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

e DataMart hibrido

Segun Yalan Julio (2013), Este tipo Data Mart hibridos cuentan con una
funcionalidad que resaltan en unificar los distintos origenes de datos para un
Data Warehouse realizando conexiones con otros sistemas transaccionales u

operacionales. (p. 3)

Figura N° 8
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Tipos de DataMarts
e Datamart OLAP

Segun Salvador Trujillo Ledn, “usar una OLAP es mejorar las consultas en
rapidez en la manera de mostrar los reportes ejecutando sentencias SQL de
tipo consulta, en comparacion con OLTP que es la mejor opcion para

aplicaciones que usen update, delete e insert”. (p. 229).
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Como menciona ledén trujillio una base de datos OLAP esta mucho mas
dedicada a las consultas con mayor rapidez de manera eficiente y esta dirigida
para el andlisis de datos, medir métricas siendo una manera estratégica para

superar los objetivos trazados por la empresa.

e MOLAP

Segun Conesa Jordi (2010), Se conoce como base de datos
multidimensionales; una MOLAP genera un archivo que contiene todas
posibles consultas que son precalculadas esta es la diferencia entre las base
de datos relacionales; con el resultado de optimizar la velocidad de calculo. (p.
96)

e ROLAP

Segun Conesa Jordi (2010), “La arquitectura Rolap cuenta con una relacion
con las bases de datos relacionales, que guarda la informacién base y las
tablas dimensiones de tal forma que las tablas relacionales crean nuevas

tablas para almacenar la informacion agregada”. (p. 96)

Hace mencion que este tipo de dataMart puede realizarce trabajos
directamente con la informacion recolectada en las dimensiones y la tabla
echos esto hace que las consultas se trabajen manualmente los datos que se

desean medir como un indicador.
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Tabla N° 1 Diferencias entre Sistemas OLAP y OLPT

Aspecto OLPT OLAP
Caracteristica Operacién Informacional
Orientacion Transaccion Analisis

Datos Corrientes Histéricos

Altamente detallado | Consolidado
Relacional Multidimensional

Sumarizacion
Punto de vista

Unidad de Trabajo | Transaccion Analisis

Acceso Lectura / escritura Lectura

Foco Entrada de datos Salida de Informacién

Operacién Indexacién Busca

NUumero de | Decenas Millones

registros

NUumero de | Millares centenas

usuarios

Tamafio 100Mb a1 Gb 100GB a Th

Prioridad Alto desempefio | Alta flexibilidad, autonomia
disponibilidad para el usuario final.

Métrica Desempefio por | Desempefio por consultas.

tran-saccion Tiempo de respuesta
Fuente: Introduccion a la Mineria de Datos (2009)

1.3.4. Herramientas para el Andlisis/Explotacién
Microstrategy

Segun Anoshin Dmitry (2016), es una Herramienta aplicada mayormente para
la Inteligencia de Negocio facilita la creacion de informes y la comprecién de
datos almacenados en diferentes bases de datos. Actualmente en su version
MicroStrategy 10.7 ofrece opciones que hacen que la plataforma de analisis
de datos sea mas accesible para Organizaciones y usuarios, siendo la una
Plataforma que puede conectarse a otras tecnologias permite a los clientes de
MicroStrategy aprovechar al instante otras inversiones y sacar mas valor. (p.
8)

Segun Anoshin Dmitry (2016), también ofrece integracion NLG para

transformar visualizaciones en ideas significativas proporcionando
descripciones textuales y analisis de datos. Esta versiéon también ofrece
Nuevas funciones en MicroStrategy Desktop ™, MicroStrategy Web ™,

MicroStrategy Mobile ™ y Usher ™. (p. 22)

Escuela de Ingenieria de Sistemas
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Microsoft Power Bl

Segun Ferrari Alberto y Russo Marco (2016), Una de las soluciones que ofrece
Microsoft es Power Bl una de las mas novedosa en el mundo para el uso de
Business Intelligence en la nube el cual es una herramienta potente para el
andlisis, permitiendo analizar la informacion en cada momento con la finalidad
de alcanzar mejores soluciones de negocios mediante la toma de decision.
Sus interfaces esde facil uso y muy intuitiva, con algunas silitudes al Excel para
la elaboracion de proyectos enbase a datos; lo mas resaltante de esta
herramienta son las metricas repesentadas gréficas. (p. 8)

Ademas, permite:
Médulos de Power Bl (Inteligencia de Negocio), solucion de Bl en la nube

Segun Alberto Ferrariy Marco Russo (2016), Power Bl Desktop: cuenta con
una aplicacién Desktop instalada en local donde los usuarios pueden elaborar
multiples consultas, conexion con informenes y la comparticion con otros

usuarios. (p. 52)
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Segun Ferrari Alberto y Russo Marco (2016), Power BI service cloud: es
una plataforma web con acceso a los informes desde cualquier navegador es

sencillo y rapido. (p. 55)

Figura N° 10
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Power Bl Service Coud

Segun Ferrari Alberto y Russo Marco (2016), Power Bl Mobile: Power BI
cuenta también con plataformas movil con aplicaciones que facilitan observar
los dashboard e informes personalizados consumiendo la informacion en linea

en cualquier momento. (p. 43)

Figura N° 11

Retail Analysis Sample

N |

© Recuperado de: https://powerbi.microsoft

Power Bl Mobile

Datamart para la gestidn de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede 37 Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin
central del Ministerio de Educacion



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

Pentaho

Para Conesa Jordi es una herramienta de inteligencia de negocio que
proporciona reportes, analisis, dashboards y mineria de datos haciendo un
analisis de la informacion; también ofrece servicios en seguridad y de

programacion de tareas
Segun Conesa Jordi (2010) detalla lo siguiente:

¢ Reporting: soporta informenes estaticos, paramétricos y ad hoc

e Dasboard o Monitoreo: mediante CDF (Community Dashboard
Framework).

e ETL: con la herramienta kettle.

¢ Workflow: se basa en objetos de negocio.

Figura N° 12
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Consola de Usuario de Pentaho

En la Figura N° 12 muestra una consola de usuario, en la parte izquierda
se aprecia un arbol de carpetas en el panel izquierdo muchos graficos de
los indicadores propuestos, permitiendo mantener abiertos varios

dashboards o reportes.
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1.3.5. Gestion de Incidencias

Segun Casters, M. Pentaho (2017), el punto principal de la gestiéon de
incidencias es velar la continuidad ante cualquier fallo del servicio y reanudarlo

lo antes posible, de manera que no impacte al negocio (p. 10).

Segun Hurtado (2015), cuando hablamos de incidentes son eventos
impredecibles que pueden ocurrir en cualquier momento donde impactan al
servicio y paralizar el proceso establecido por la empresa, por ello la gestion
de incidentes permite mejorar estos impactos tomando medidas preventivas y

tomarlo de la mejor manera para solucionar el incidente.(p. 45)

Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), En la Gestion de Incidencias cuentan

con los elementos: (p. 83)

e Limites de tiempo: para la gestién de incidentes es necesario contar con
limites de tiempo para todos los estados del ciclo de vida del ticket y

emplearlos dentro de las contrataciones de los soporte.

e Modelos de incidencias: los modelos de incidencia es una manera de
determinar el flujo normal de una incidencia y brinda los pasos necesarios,
verificar que los incidentes se gestionan de forma correcta y bajo el tiempo

establecido.

e Incidencias graves: Para las incidencias graves los plazos de tiempo son
mas reducidos y la atencién con mayor nivel de urgencia. Una buena
recomendacion es saber diferenciar entre las incidencia graves y poder

clasificarlas mediante un sistema de prioridades de incidentes.
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Proceso de Gestion de Incidencias cuenta con las siguientes actividades:

e |dentificacion.- Segun Dolores Gomez Beas (2015), para poder saber lo
gue se debe tratar como Incidencia, lo primero es saber identificarla, algo
gue no es obvio aunque lo parezca. Es importante tener en cuenta para
esta identificacion los siguiente: (p. 20)

o Conocer su definicion.

o Saber cudles son los requisitos minimos de funcionamiento de la red que
se estd administrando. Asi pues, sera necesario tener las
especificaciones que se acuerdan a la hora de disefiar una red o sistema
de informacién en que se establecen los requisitos minis de continuidad
y calidad de servicio.

o En caso de duda, seran los recursos humanos segun jerarquia los que
decidan si debe tratarse como tal, es decir, si se considera incidencia y

que tipo es.

e Registro.- Segun Dolores Gémez Beas (2015), se registra un incidente
cuando se guarda en una base de datos, programa web o cualquier
herramienta usada para este fin. El hecho de registrarlo se considera de
vital importancia en metodologias, manuales de buenas practicas y
programas de gestion actualmente. Esto es asi por varios motivos. (p. 21)
o Para poder monitorizar la progresién de la incidencia.

o Ayuda al diagnéstico de los aparecen nuevos.
o Se pueden priorizar y al estar registrado, no se pierden los menos

importantes.

e Categorizacién.- Segun Dolores Gémez Beas (2015), se inicia desde el
primer registro de la incidencia el cual debera asignar una categorizacion
de incidencias con la finalidad de clasificar el tipo exactor del incidente. Esto
sera importante posteriormente al analizar frecuencias/tipos de incidencias

para establecer tendencias de uso. (p. 22)
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Figura N° 13
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Categorizacion de Incidencias Multinivel

e Priorizacién.- Segun Dolores Gomez Beas (2015), la priorizacion hace
referencia al nivel de urgencia de un incidente el cual lo determina un
especialista donde hace referencia a la rapidez con que se solicita la
solucion de este incidente y el nivel de Impacto que esta causando. A
menudo, la identificacion de un incidente con priorizacién alta es sabiendo
el numero de usuarios que se ven afectados. En otros casos hace
referencia a la pérdida del servicio. Ya que frecuentemente existiran

incidentes concurrentes definiendo la prioridad: (p. 22)

o Impacto: Segun Dolores Gémez Beas (2015), El impacto se clasifica
con el nivel de importancia y pensar en la manera de como afecta a los

procesos mediante una clasificacion o la cantidad de usuarios afectados.
(p- 22)

o Urgencia: Segun Dolores Gomez Beas (2015), es una clasificacion por
parte del usuario que determina el tiempo maximo transcurrido en que
un incidente se puede demora y asi evitar que cliente se sienta

insatisfecho de la atencion por la demora. (p. 22)
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Figura N° 14
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Sistema Simple de Codificacion de Prioridad

En la figura N°14 Incluye una alternativa eficaz para calcular estos

elementos y derivar un nivel de prioridad general para cada Incidencia.

Figura N° 15
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En la Figura N°15 se representan los niveles de Prioridad alcanzados ante
el calculo de Impacto y Urgencia; Estos niveles de Prioridad cuentan con
tiempos estimados para la resolucion de incidencias como se muestra en
la figura N° 15.

e Diagnostico Inicial.- Segun Dolores Gomez Beas (2015), una vez que se
tiene clasificada y priorizada una incidencia, se debe hacer un estudio inicial
para poder realizar un diagnostico. Este diagndstico inicial vendra dado por
el departamento que se encargue de recibir la incidencia en primera
instancia como son la Service Desk o centro de atencion de servicio al
usuario (SD). (p. 24)
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e Escalado.- Segun Dolores Gémez Beas (2015), es conveniente tener
distintos niveles para la gestion de incidencias, de problemas y/o de
peticiones de usuario. De esta manera, sera mucho mas eficiente el trabajo
y la gestion sobre estos. Una vez clasificada, identificada, registrada y
priorizada la incidencia junto al diagnéstico inicial, se puede empezar a

trabajar sobre ella para buscar una posible solucion. (p. 25)

Segun Dolores Gomez Beas (2015), dependiendo de la dificultad y la
repercusion que haya tenido el posible fallo, se podra resolver en el primer
nivel, siempre y cuando tengan una base de datos donde se registren todos
los fallos anteriores y cuenten con las herramientas suficientes para

solucionarlo o solo ser escalados a otro nivel donde se resolveran. (p. 26)
Se conocen dos tipos de escalado:

o Dimensién escalado funcional: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), un
escalado funcional es cuando el centro de atencion de servicio al usuario
es incapaz de resolver una incidencia por si mismo (o cuando se hayan
superado los tiempos objeticos para la resolucion del primer punto,
cualquiera que venga primero), la incidencia debera escalarse

inmediatamente para aplicar un soporte posterior. (p. 86).

o Dimensién escalado jerarquico: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011),
son Incidencias con naturaleza criticas que no puedas ser resueltas por
nivel 1 con Prioridad Alta (ver Figura N°16), este hecho se debera
notificar a los directores de Tl para mantenerlos informados, por ello se

representan en la siguiente formula porcentual. (p. 86)
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Escalado Jerarquico

CIEPC
J= *100
CIR

EJ = Escalado Jerarquico
CIEPC = Cantidad de Incidencias Escalado Prioridad Critica

CIR = Cantidad de Incidencias Recibidas

e Investigacion y diagnostico. - Segun Bon van jan, Jong arjen (2011),
para la resolucion de incidentes es necesario contar con una analisis y la
investigacion del por qué esta ocurriendo tal incidencia con el fin de
diagnosticar y plasmarla en un comentario del incidente como consultas
de desarrollo del ticket tanto para el especialista que lo registra como al

usuario que lo reporta tendran dicho conocimiento. (p. 86)

e Resolucion yrestauracion.- Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), una
vez realizado la correccion necesaria para resolver el incidente es
importante dar una aplicacibn de muchos casos y una verificacion

exhaustiva para evitar riesgos por la misma causa. (p. 29)

e Cierre.- Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), para la atenciones de
incidencias el centro de servicio al usuario debera comprobar cada uno
de estos casos y reportarlos a los usuarios verificando su y dispuestos

a acordar con el cierre del incidente registrado. (p. 29).
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Interfaces

Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), Las interfaces par la gestion de
incidencias es una vista donde se podrian ingresar un incidente o mejorar el
proceso de la gestion por ello la ruta mas habitual del registro de incidentes se
realiza por el Centro de Servicio al Usuario mediante llamadas telefénicas o
correos. Cabe resaltar que un incidente no necesariamente puede ser registrado
bajo una sola alineacion sino también de diferentes herramientas o interfaces (p.
87).

Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), Lista de Interfaces con la Gestidon de

Incidencias: (p. 87)

e Gestion de Problemas: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), hace
mencion de los incidentes ya muy criticos con un alto impacto las cuales
cresen y son repetitivos que dificultan su solucion, estos casos son llamados

problemas. (p. 87)

e Gestion de la Configuracion: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), la
gestion de configuracion resalta mas a los equipos o bienes de la empresa,
ellos resaltan mas la calidad del producto y velan la continuidad del servicio
entregado lo con las mejores condiciones de uso. EI CMS también permite
identificar a los usuarios afectados por posibles problemas. (p. 87)

e Gestion de Cambios: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), la gestion de
cabios hace referencia las transiciones del software o cambios en el tiempo
ya sea una agregacion de un nuevo proceso o la solucion de un incidente del
propio sistema para ello se emite una solicitud de cambio. La Gestion de
Incidencias también puede controlar y solucionar incidencias debidas a

cambios ya informados. (p. 87)

e Gestion de la Capacidad: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), la gestion
de capacidad mide el rendimiento de la gestion del servicio, asegurando que
la capacidad de TI cumpla con los requisitos del negocio, presentes y futuros,

de una manera rentable. (p. 87).
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e Gestion de la Disponibilidad: Segun Bon van jan, Jong arjen (2011), es la
evaluacion de los servicios ante el tiempo, realizando un analisis de todas las
interrupciones del sistema que no estuvo disponible para la empresa con la

finalidad de detectar donde se puede mejorar el Ciclo de Vida. (p. 87)

e Gestion del Nivel de Servicio (SLM): Segun Bon van jan, Jong arjen (2011),
la gestion del nivel de servicio monitorea los acuerdos entre la empresa y los
clientes. Este proceso, puede hacer evaluaciones objetivas y periddicas de
SLA. (p. 88)

o Dimensién Nivel de Servicio

Segun Carlos Mallo y Alfredo rocafort (2013), Un Nivel de servicio es un acto
o el conjunto de actos y actividades interrelacionadas que ofrece el

suministrador para satisfacer los deseos del cliente. (p. 50)

Una organizacion puede conocer el nivel de servicio de su empresa tomando

en cuenta siguiente formula:

Nivel de Servicio

*100

MNS = Mivel de Servicio
P& = Peticiones Atendidas
PR = Petficiones Recibidas

Datamart para la gestion de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede 16 Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin
central del Ministerio de Educacion



Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

1.4. Metodologia para el desarrollo de Data Mart

Para el desarrollo del Datamart se consideraron 3 metodologias mas usadas con
el fin de evaluar que metodologia es la mas conveniente para su aplicacién.

Tabla N° 2 Comparacion metodologias

Nombre INMON KIMBALL HEFESTO
Metodologia
Autor Bill Inmon Ralp Kimball Bermadeu Ricardo
Dario
Arquitectura Top-Down Bottom-Up Hibrida
Enfasis Data WareHouse Data Mart Data Mart y Data
Warehouse
Enfoque Los problemas que se | Esta basada en | Se enfoca en el analisis
van a resolver ya | experimentos y | de los requerimientos
conocidos de | prototipos es mas | para identificar
antemano, tiene un| flexible y menos | indicadores,
mayor costo ya que | costosa. perspectivas y realizar
cada fase alcanza un analisis de los datos.
alto nivel de detalle.

Fuente: Implementacion de una herramienta de Inteligencia de Negocio en la
mesa de Servicios Tecnoldgicos IBM (2015)

Metodologia Bill Inmon

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), una (DW data warehouse) es una
recoleccion de datos de diferentes origienes trnasformados en una manera integra

no volatil e histérico. (p. 22) (Ver Figura 16)
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Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), para esta metodologia se trata de
mudar la informacion con el maximo nivel de granularidad de los sistemas
transaccionales hacia el data warehouse; para ello se considera de una misma
manera de normalizacion de tablas (tercera forma normal), se cuenta con una
base de datos semejante a la base de datos transaccional para un area unica del

Data warehouse denominada staging. (p. 23)
Ciclo de vida de Inmon

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), las aplicaciones transacciones
cuentan con el ciclo de vida en desarrollo y cuentan como inicio un listado de
requerimientos funcionales, para un ciclo de vida de un data warehouse es
distinto; por que inicia con la informacion de las base de datos transaccionales,
donde son procesados y probados para la construccion de programas que
explotan esta informacion para el consumo publico con la finalidad de definir los

requisitos que necesta el negocio. (p. 23)
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Estructura de un Data warehouse

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), Un data warehouse cuentan con

una estructura basica que esta conformada por 4 niveles.

1.- Nivel mayor de detalle. - hace mencion a los datos antiguos a un nivel
operacional.

2.- Nivel de detalle actual. - Son datos activos o actuales a un nivel operacional.

3.- Nivel de datos ligeramente resumidos. - es la transformacion de la data en
datos especificos e importantes para la creacion del data warehouse.

4.- Nivel de datos resumidos. — son datos agregados especificamente para una
parte del negocio en la organizacion. (p. 25)

Figura N° 18
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Niveles de la Arquitectura de data warehouse

Nivel Operacional. - Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), es la
actividad de un sistema en ingresar, actualizar o eliminar informacion, estas bases

de datos generan un ambiente transaccional. (p. 26)

Nivel del Data warehouse. - Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), son
datos integrados, historicos que o son actualizados, para este nivel son datos

usados para exportar informacion en grandes cantidades. (p. 26)

Nivel data mart.- Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), Son datos
exclusivos de un proceso especifico de negocio donde los requerimientos de los

usuarios son moldeados para satisfacer las necesidades del negocio. (p. 26)

Nivel individual.- Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), Son datos
especificos para hacer analisis de la informacion donde suelen ser temporales y

enfocadas sobre datos con gran cantidad de informacion para la empresa. (p. 26)
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Metodologia Ralph Kimball

Para Analuisa barona juan Fernando (2016), Ross y Kimball cuentan con una
disercion de datos que parten del origen (sistemas transaccionales) realizando
tomas de desiciones mediante el analisis de informacion. Primero nace la
automatizacion de los procesos operacionales del la entidad para ser
almacenadas en base de datos relacionales y en segundo lugar utilizan dichos
datos para realizar un analisis detallado, conocimiento y generar informacion para

toma de decisiones en las empresas. (p. 37)
Esquema Estrella vs Cubo OLAP

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), Se emplean esquemas estrellas
llamados modelos multidimensionales que son implementadas en bases

relaciones las cuales de denominan OLAP. (p. 33)
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Esquema Estrella vs Cubo OLAP

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), el Cubo OLAP es una herramienta
gue facilita la manera de analizar la informacion a comparacion de base de datos
transaccionales que son mas rigidas a los reportes, para lo cual con el avance del
tiempo viene perdiendo importancia ya que son mucho mas potentes que antes.
Kimball resalta su metodologia en un modelo estrella segun el estandar de base
de datos relacional opteniendo dos componentes: tabla hechos y sus

dimensiones. (p. 33)
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Modelo Estrella

Segun cardoso lucia (2006), “Sus principales caracteristicas son de una tabla
factor grande o también llamada echo y las dimensiones representadas
radialmente. Se realiza un modelo estrellapor cada tabla factor o sumary que se
obtenga la solucion. Ventajas: es facil de entender; que se puede apreciar las
respuestas rapidas en las mayorias de consultas; se necesita contar con tablas
de metadata relativamente sencillas; soportado por la mayoria de las herramientas
actuales”. (p. 136)

Hechos y dimensiones en un esquema estrella

Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), “Teniendo en cuenta el modelo del
negocio se procede a modelar una estrella donde cuenta con tabla de hechos
donde las variables son de tipo numéricos para realizar una medida relacionados
directamente con tablas dimencionales el cual representan el contexto del
indicador ”. (p. 33)
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Tabla dimensiones y hechos para el modelo dimensional
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Modelo Copo de Nieve

Segun cardoso lucia (2006), “de igual similitud el el modelo copo de nieve con el
modelo estrella haciendo uno por cada factor con la singularidad de que algunas
dimensiones pueden estar descompuestas en jerarquias para lograr

posteriormente, blusquedas por tipo drill-down (profundizar).

Ventajas: mas perecido a E - R Entidad Relacion, hay herramientas que lo

soportan, mas flexible para las consultas”. Ver figura N° 22 (p. 137)
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Modelo Costelacién

Segun cardoso lucia (2006), “agrupa varias estrellas si tienen dimensiones
comunes. Es utilizado para mostrar en un solo diagrama, tablas factor y sus

dimensiones”. Ver figura 23 (p. 137)
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Mineria de datos

Segun cardoso lucia (2006), “se refiere a una forma de analisis de informacion que
encuentra patrones e irregularidades y descubre informacion no conocida. Las
herramientas de mineria de datos estudian la informacion almacenada de una
data warehouse o un ambiente multidimensional. Usos: analisis de ventas y
ganancias; exploracién espacial; patrones y secuencias genéticas; analisis de
temblores; analisis de productos para predecir éxito en ciertos mercados; analisis
de crédito y riesgo; esudios de mercado en general (segmetaciones, patrones de
comportamiento de consumidores, etc.); investigaciones cientificas, sociales. Las
herramientas comerciales incluyen algunas de las técnicas anteriores y se
alimentan de un data warehouse son herramientas de alto nivel enfocadas a
usuarios especializados que pueden interpretar los resultados. En la figura N° 24
se puede observar el proceso del descubrimiento del conocimiento”. (p. 143)

Figura N° 24
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Modelos de Mineria de Datos

Segun cardoso lucia (2006), “Modelo predictivos (regresion lineal, redes
neuronales, regresion no lineal, arboles de decision: usan una o mas columnas
para predecir las demas y trabajan con variables discretas y continuas);
segmetacion de base de datos (k-means clustering, algoritmo de estimacion /
maximizacion: buscan agrupaciones por filas que tengan caracteristicas similares,
por ejemplo clientes con un mismo tipo de educacién que viven en lugares
cercanos); totalicacion de datos y analisis de relaciones (totales, medias y
desviaciones por columna, relaciones entre campos como por ejemplo productos
gue tiene que ser comprados juntos) analisis de dependencias (buscan
dependencias o casualidad entre dos o mas variables, por ejemplo llegar a la
conclusiones como esta “los infartos son mas frecuentes en los hombres”) analisis
de desviaciones (cambios o modificaciones entre etapas de tiempo). A través de
las técnicas anteriores se pueden construir analisis muy completos para guiar las
deciciones tanto en las compafiias como en los ambientes de investigacion siendo
el data warehouse la fuente basica de la informacion que construyo ese nuevo

conocimiento”. (p. 144)
Algoritmos de Mineria de Datos

Segun Lorena Cynthia (2009) “para los algoritmos de mineria es necesario contar
con agrupaciones y reglas de clasificacion asignandoles padrones para el andlisis

de datos; permitiendo un mejor servicio y de productos segun el perfil”. (p. 3)
Algoritmo de regla de decisién

Segun Lorena Cynthia (2009) “Para Cynthia hace mencion estas reglas de

decision son asociadas a los numeros de imprevistros.

Busca ensefar al sistema mediante la informacién ingresada y las condiciones
predefinidas para el proceso de aprendizaje y explica que los primeros en usar
estos principos fue la web de ensefianza llamada Osmar Zaine, haciendo que la
web porponga actividades de aprendizaje analizando su informacion historica.” (p.
4)
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Algoritmo de regla Clasificacion y clustering

Segun Miranda Antonio (2015) “Se puede traducirse como agrupamiento, es uno
de los analisis mas usuados. Consiste en clasificar los datos en diferentes grupos
(Clusters) de tal manera que los datos de cada grupo compartan smilitudes,

propiedades comunes”. (p. 68)

Segun Lorena Cynthia (2009) “Busca clasificar y ordenar mostrando una serie de
resultados en base a agrupamientos sobre un mismo problema que se obtiene a

partir de la plataforma educativa en uso”. (p. 5)

Arquitectura de data warehouse de inteligencia de negocio de kimball
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En esta arquitectura se proponen 4 componentes principales:

Fuente de sistemas transaccionales.- Segun Analuisa barona juan Fernando
(2016), son aplicaciones que capturan la informacion de las bases de datos
transacciones de una organizacion, los reportes trabajan con datos especificos o

van directamente conectados en linea de produccién. (p. 37)

Sistema de ETL.- Segun Analuisa barona juan Fernando (2016), Es el primer
paso para la depuracion y carga de datos en mdltiples origenes de datos para
luego ser pasado a datos en operaciones que se encargan como la limpieza y la
estandarizacion. El objetivo es de depurar la data. (p. 38)

Aplicaciones de Bl y area de presentacion de datos.- Segun Analuisa barona
juan Fernando (2016), Es un area donde la informacién almacenada estan bajo
diferentes modelos multidimensionales y que los usuarios cuenten con total
disposicion para su uso dentro del negocio realizando consultas y analisis de datos

en linea. (p. 39)

Aplicaciones de inteligencia de negocio.- Segun Analuisa barona juan
Fernando (2016), corresponde al estandar de funcionalidades proporcionadas por
los usuarios del negocio con el fin de aprovechar la informacion para una mejor

toma de decisiones, las consultas pueden ser simples o complejas. (p. 39)
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OOOO

Metodologia Hefesto

Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, Christian (2014), Hefestos es una

metodologia hibrida ya que combina Bill Inmon y Ralph Kimball. Hefesto inicia con

una recoleccion de datos que contengan informacion especifica y de gran

importancia para la empresa; esta informacion es tratada bajo una serie de pasos

como el procesos de transformacion, extraccion y carga de datos (ELT) con la

finalidad de poder esquematizar un modelo I6gico especifico para la empresa y

segun su necesidad transformarlos en Data Marts o Data Warehouse. (p. 109)

Secuencia de pasos de la metodologia HEFESTO

Figura N° 26

|[1)ANAus|s DE REQUERIMIENTOS |

2) ANALISIS DE LOS OLTP
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¢) Tablas de hechos
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Pasos de la metodologia Hefestos
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1) Analisis de requerimientos

1.1. Identificar preguntas: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,
Christian (2014), Se recolectan todos los requerimientos por medio de
cuestionarios, entrevistas, etc. Esto es de gran ayuda para listar los
requerimientos necesarios para la construccion de nuestra herramienta

de Bl soportada por alguna fuente de informacion. (p. 112)

Figura N° 27

e Pregunta 1: Numero de alumnos clasificados segun su edad y ciudad a la que
pertenecen.

e Pregunta 2: Nimero de alumnos clasificados por la cantidad de actividades
realizadas en el MOOC.

e Pregunta 3: Numero de alumnos clasificados por el resultado de la participacion de
los alumnos en el MOOC segun su estilo de aprendizaje.

e Pregunta 4: Promedio de calificaciones obtenidas en el MOOC segun los estilos de
aprendizaje de los alumnos.

e Pregunta 5: Promedio de calificaciones obtenidas en la evaluacion segun los estilos
de aprendizaje de los alumnos.

© Recuperado de: dspace.ucuenca

Modelo de preguntas por necesidades

1.2. Identificar indicadores y perspectivas: Segun Peralta Bravo, Andrea
y Piedra Orellana, Christian (2014), Luego de realizar el paso anterior
de las entrevistas o0 cuestionaros se identifican los indicadores y
prespectivas de manera en que se pueda descomponer las respuestas
del usuario y ser interpretada en una manera de numeros o
perocentajes con la finalidad de medir lo que solicitan.
Los indicadores son valores numéricos los cuales representan lo que se
desea medir y analizar para la toma de decisiones y las perspectivas

son atributos que ayudan a elaborar tales indicadores. (p. 112)
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Figura N° 28

Preguntal

-Mumero de alumnos clasificados segian su edad v ciudad a la que pertenecen.

INDICADOR PERSPECTIVA

Pregunta 2

-Numero de alumnos clasificados por la cantidad de actividades realizadas en el MOOC.
INDICADOR PERSPECTIVA

Pregunta 3

-Mumero de alumnos clasificados por el resultado de la participacion en el MOOC segin su
INDICADOR PERSPECTIVA

estilo _de aprendizaje.
PERSPECTIVA

Pregunta 4

-Promedio de calificaciones obtenidas en el MOOC segun los estilos de aprendizaje de los

INDICADOR PERSPECTIVA
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alumnos.

Pregunta 5

- Promedio de calificaciones obtenidas en la evaluacidn segin los gstilos de aprendizaje de
INDICADOR PERSPECTIVA

los alumnos.

Modelo de Identificacion de perspectivas

A continuacion se detallan:

Tabla N° 3 Cuadro de separacion de indicadores y perspectivas

Indicadores Perspectivas
+ Niumero de alumnos ¢ Edad
¢ Promedic de calificaciones en el | Ciudad

MOQOC

¢ Promedio de calificaciones en
evaluacion tedrica

¢ Promedio de calificaciones en
evaluacion practica

¢ Promedio de calificacién global de la
evaluacion

la

la

¢ Resultado MOOC

¢ Resultado evaluacion tedrica
¢ Resultado evaluacion practica
¢ Resultado evaluacion global

¢ Estilo de aprendizaje

¢ Estado

¢ Conocimientos previos

¢ Tipo de alumno

Fuente: dspace.ucuenca
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1.3. Modelo conceptual: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,

Christian (2014), ElI modelo conceptual toma los indicadores y

perspectivas identificadas y asociarlas con la finalidad de construir un

modelo conceptual que permite comprender un modelo especifico para

generar conocimiento. (p.115)

Figura N° 29

CIUDAD

ACTIVIDADES MOOC

RESULTADO MOOC

BESULTADO TEORICO

RESULTADD PRACTICO

BRESULTADO SLOBAL

ESTILO APRENDIZRJE

ESTADD

SEXO
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DOCENTE

CONOCIMIENTO FREVIO

TIPO ALURNO

ALUMNO

NIMERD DE ALUMMOS

PROMEDTO MOOC

PROMEDIO EVALUARCION TEORICA

PROMEDIO EVALURCTION FRACTICR

FROMEDIO EVRALURCION GLOBRL

Ejemplo de coémo establecer correspondencias

2. Andlisis de los OLTP o Fuentes de datos

Conformar indicadores: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,

Christian (2014), En este paso se listan los indicadores y la manera de como se

calcularian indicando las tablas hechos que lo componen y la funcion de

sumarizacion que se utilizaria para la agregacion. (p. 116)
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Tabla N° 4 Cuadro Modelo de Indicadores

Numero de alumnos Promedio MOOQC
s Hechos: NotaMOOC * Hechos: NotaMQOC
 Funcion de conteo: Count * Funcion de conteo: Average

» Aclaracion: este indicador representara | » Aclaracion: este indicador representara

el conteo de alumnos que cumplen con | el promedio de las calificaciones

los parametros de analisis requeridos. obtenidas por los alumnos en el MOOC.
Promedio evaluacion teérica Promedio evaluacion practica
Hechos: Evaluacion Teorico * Hechos: Evaluacion Practico
 Funcion de conteo: Average » Funcién de conteo: Average

* Aclaracion: este indicador representara | » Aclaracion: este indicador representara

el promedio de las calificaciones el promedio de las calificaciones
obtenidas por los alumnos en la obtenidas por los alumnos en la
evaluacion tedrica evaluacion practica.

2.1. Establecer correspondencias: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra
Orellana, Christian (2014), Se analizan las fuentes de informacién y
verificamos la correlacion entre los requerimientos solicitados y dar

forma al modelo conceptual. (p. 116)

Figura N° 30

* Informacion de los estudiantes que tomaron el MOOC: Esta informacion se encuentra
almacenada en un archivo JSON obtenido del MOOC. En el cual consta toda la
informacion del registro de los estudiantes asi como las notas de las evaluaciones
obtenidas en el MOOC. La estructura de este archivo se puede observar en la Figura 5.7.

* Encuesta aplicada a los estudiantes: Esta informacion se encuentra almacenada en un
archivo de Excel y corresponde a una encuesta aplicada a los estudiantes que no
cursaron el MOOC realizada por medio de Google Forms. La estructura de este archivo
se |la puede visualizar en la Figura 5.8.
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Ejemplo de como establecer correspondencias
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2.2. Nivel de granularidad: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,
Christian (2014), Se seleccionan los campos que contendria cada
perspectiva, los cuales solo se deben considerar los datos Unicamente
mas relevantes para las consultas. Se definen las fuentes de datos y se
procede a realizar las correspondencias respectivas con el moldeo

conceptual. (p. 120)

Figura N° 31
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Correspondencia, fuente de datos y granularidad
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2.3.

Modelo conceptual ampliado: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra

Orellana, Christian (2014), Se realiza un analisis de las perspectivas

para luego plasmarlas en un gréfico conceptual expandido. (p. 121)

Figura N° 32

mdad: representa la edad que posee el alumno.

* DescripcionEdad: representa el nimero de afos que posee el alumno.
Perspectiva Ciudad: representa la ciudad a la que pertenece el alumno

= MNombreCiudad: nombre de la ciudad

Perspectiva Actividades en el MOOC: representa la cantidad de actividades realizadas por
el estudiante dentro del MOOC.

+ Cantidad: nimero de actividades.
Perspectiva Resultado MOOC: representa el resultado del alumno obtenido en el MOOC.

» DescripcionRM: cuyos valoras seran Aprobado (60-100), Reprobado (0-59) o Desertado
{no rindié el examen final del MOOC) en casc de que el alumno haya abandonado el
MOOC.

Andlisis de Prespectivas

Figura N° 33
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Grafico Modelo Conceptual Extendido
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3. Modelo logico del Data Warehouse
3.1. Tipo de modelo l6gico del Data Warehouse: Segun Peralta Bravo,
Andrea y Piedra Orellana, Christian (2014), En este paso es donde se
selecciona una un diagrama (estrella, copo de nieve o constelacion) que
cumplan los requerimientos y necesidades del usuario final para definir
la elaboracion del modelo logico. (p. 123)

o Tablas de dimensiones: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra
Orellana, Christian (2014), Primero se procede a listar las perspectivas
para definir los modelos conceptuales y la creacion de tablas de
dimension que forman parte del Data Warehouse. (p. 123)

Figura N° 34

Perspectiva Edad

o Lanueva tabla de dimensidn tendra el nombre "EDAD".
o Sele agregara una clave principal con el nombre “idEdad”.
o El nombre del campo “DescripcionEdad” sera cambiado por “descripcionEdad”.

EDAD
ﬁ idEdad

descripcionEdad

EDAD
Descripcion Edad

Perspectiva Ciudad

o Lanueva tabla de dimensian tendra el nombre “CIUDAD".
o Sele agregara una clave principal con el nombre “idCiudad”.
o El nombre del campo “MombreCiudad” sera cambiado por “nombreCILUDAD".

CIUDAD
CIUDAD _—
NombreGudad idCiudad
nambreC IUDAD

Perspectiva Actividades en el MOOC

o Lanueva tabla de dimension tendra el nombre "ACTIVIDADES".
o Se le agregara una clave principal con el nombre “idActividades”.
o El nombre del campo “Cantidad”™ sera cambiado por “cantidad”.
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ACTIVIDADES MOOC DADES
Cantidad ——> |cidhictividades
cantidad

Modelo perspectivas y creacion de Dimensiones
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3.2.

Tablas de hechos: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,

Christian (2014), Se creara un cuadro donde se identificara la tabla

hechos y las claves primarias de las dimensiones que a través ellos se

constituirian los indicadores. (p. 126)

Tabla N° 5 Ejemplo de identificacidon de la tabla hechos

ALUMNO

¢ Su clave principal sera la combinacion de
las claves principales de las tablas de
dimensiones antes definidas: “idEdad”,
“idCiudad”, “idActividades”,
‘idResultadoMOQC", *idEvalucionTeorica”,
“idEvalucionPractica”,
“‘idResultadoEvaluacion”,
“idEstiloPredominante”,
“idEstiloSecundario”, “idEstado”, “idSexo”,
“idDocente”, *idConocimientoPrevio”,
“idTipoAlumno”.

¢ Se crearan cuatro hechos, que
corresponden a los indicadores
creados anteriormente: “NotaMOOQOC",
“EvaluacionPractico”,
“‘EvaluacionTeorico”
“EvaluacionGlobal”.

3.3.

Fuente: http://dspace.ucuenca.edu

Uniones: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, Christian

(2014), Aqui es donde define la relacion entre las tablas hechos con las

dimensiones. (p.126)

Figura N° 35
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4. Integraciéon de datos

4.1.

Cargainicial: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, Christian

(2014), la carga inicial hace referencia a la transferencia de datos de un

modelo transaccional al nuevo modelo multidimensional desde distintas

fuentes al Data Warehouse, se utiliza procesos como el ETL, limpiezas

de datos y su integridad. Inicia con cargar los datos a las dimensiones

primero y luego a la tabla de hecho. (p. 128) (ver Figura N° 32).

Figura N° 36
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4.2.

Uso de herramienta para el ETL

Actualizacién: Segun Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana,

Christian (2014), Es necesario establecer un procedimiento, politicas y

estrategias de actualizacion por tipo carga sea masiva 0 carga

Incremental, también se pueden trabajar con Jobs. (p. 129)
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Evaluacion de Metodologias

Tabla N° 6 Cuadro de Evaluacion de Metodologias

Metodologia
Experto
Inmon Kimball Hefesto
Mg. Galvez Tapia, Orleans 24 27 36
Mg. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 27 24 29
Mg. Pérez Rojas, Even Deyser 25 26 29
Mg. Casazola Cruz, Oswaldo Daniel 23 19 29
Total 99 96 123

Fuente: Elaboracion propia

Segun los resultados obtenidos para el presente proyecto, se hace
referencia como teoria de construccion la metodologia de desarrollo del

Datamart con la metodologia Hefestos con un Total 123.

4.3. Formulacion del Problema
Problema General:
e ¢ De qué manera influye un Datamart para la gestién de incidencia en el
centro de atencion al usuario en la sede central del Ministerio de

Educacion?

Problemas Secundarios:
e (/COmo influye un Datamart el Nivel de Servicio en la gestion de
incidencia en el centro de atencidn al usuario para la sede central del

Ministerio de Educacién?

e ;Como influye el Datamart en el escalado jerarquico de la gestién de
incidencia en el centro de atencién al usuario para la sede central del

Ministerio de Educacién?
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4.4. Justificacion de estudio

e Tecnolbgica

Segun Alfaro Mendoza, Luis (2016), Uno de los beneficios para usar
una inteligencia de negocio es que no impacta al rendimiento de la
bases de datos en la Gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda del
Consorcio Peruano de Empresas, dentro del datamart creado se
generan reportes sin la necesidad de usar la informacion en linea de
produccion, se asegura la performance en la construcciéon de los
reportes para la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas.
(p.130)

Para esta investigacion en la elaboracién de un Datamart se tomaron
en consideracion el beneficio la integracion de las 2 mesas de ayudas
en diferentes bases de datos y las métricas necesarias para gestion de
incidencias, asi también se mejoroé la performance de la bases de datos
evitando consumir data de la mismas bases de datos transaccional con

el fin de evitar estresar a nuestro servidor.

e Econdmica

Segun Alfaro Mendoza, Luis (2016) con la implementacion de un
Datamart para el mejoramiento de reportes de manera sencilla
utilizando los sistemas de informacion a través del datamart se mejoro
notablemente los tiempos de respuesta ante la toma de decisién en la
gestion de Incidencias de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de
Empresas. Donde antes de su implementacion todo el proceso de
recopilacion de datos y la generacion de reportes se realizaban de
manera manual tomando un tiempo esimado de 4 horas por persona,
tras la implementacion del sistema ahora se pueden generar dichos

reportes en cuestion de 30 segundos.(p. 130)
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Con la construccion del Datamart facilitara los monitoreos de ticket y las
generaciones de los reportes reduciéndolos de horas de trabajo en
script a minutos, automatizandolo y mejorando la calidad de la atencién;
con las creacion de dashborad se supervisara de manera mas precisa
y detallada cada caso que tengan asignados cada especialista de
atencién al usuario con el fin de cumplir con los estandares establecidos
(SLA 'y OLA).

e |nstitucional

Segun Lavifia Orueta Jaime (2010), El centro de atencion al usuario
tiene como finalidad ser el punto Unico de contacto con el usuario y la
organizacion, ademas de gestionar incidentes y peticiones por la cual
garantiza que encontrara a la persona correcta para ayudarlo con su

problema o consulta, brindado una atencion oportuna. (p. 238)

La implementacion de un datamart facilitara la gestién de incidentes y
el acceso de grandes cantidades de informacion previamente analizada
y disponible, lo que contribuira a una mejor gestién de incidencias y
mejorara la atencion a los usuarios brindando un buen nivel servicio y
mitigar el riesgo de todos los sistemas dentro del portafolio de servicios;
con informacion precisa de los ticket de atencidn categorizadas el cual
se podra gestionar 6ptimamente las tomas de decisiones, lo que
aportaria un buen nivel de servicio de acuerdo a las necesidades del
MINEDU. A su vez mejora la calidad y transparencia con la que se
trabaja actualmente, mejorando el proceso de atencion, ya que la
informacion es extraida de una base de datos que ejecuta sentencias

definidas.
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e Operativa
Segun Galaviz Rodriguez, José Victor (2014), Para Comprobar el buen
funcionamiento del sistema de ayuda a la toma de decisiones se
recomienda realizar medidas de rendimiento, asi se puede medir el
beneficio que aporta cada solucién. La planificacion y la programacion
de la produccion, son procesos importantes porque evitan retrasos y

mejoran rendimientos con el fin de satisfacer al cliente. (p. 60)

La implementacion de un datamart se contard con tableros y reportes
de control elaborados contendran indicadores y graficos de gestion de
incidencias que ayudaran al centro de servicio al usuario en la toma de
decisiones. Donde mejorara notablemente de manera continua la buena
per seccion del servicio brindado por los usuarios y la alta direccion de
la organizacion. Con la inteligencia de negocio se realizaran las
consultas con mayor rapidez para la atencion de los usuarios del
MINEDU.
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4.5. Hipotesis
Hipotesis General:
e Determinar la influencia del Datamart en la gestion de incidencia en el
centro de atencion al usuario en la sede central del Ministerio de
Educacion.

Hipotesis Especificas:
e Determinar la influencia del Datamart para la mejora del nivel de servicio
de gestion de incidencia en el centro de atencion al usuario del

Ministerio de Educacion.

e Determinar la influencia del Datamart mejora el escalado jerarquico de
la gestion de incidencia en el centro de atencion al usuario para la sede

central del Ministerio de Educacion.

4.6. Objetivos
Objetivo General:
e El Datamart mejora la gestion de incidencia en el centro de atencion al
usuario en la sede central del Ministerio de Educacion.

Objetivo Especificos:
e El Datamart mejora el nivel del servicio de gestién de incidencia en el
centro de atencién al usuario para la sede central del Ministerio de

Educacion.

e EI| Datamart mejora el escalado jerarquico de la gestidon de incidencia
en el centro de atencion al usuario para la sede central del Ministerio de

Educacion.
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2.1

Disefio de Investigacion

Para Salas Blas, Edwin (2013), Los disefios pre-experimentales son

realizadas frecuentemente y utilizadas en todas las ciencias sociales.

Siendo muy utilizadas hay una parte de investigadoes que no aprueban

dicho disefio como una alternativa valida para elaborar sus proyectos. (p.

134)

Segun Gamboa Campos, Jerlyn Elizabeth (2015), EI disefio pre-

experimental realiza una revision minima de la variable independiente

donde es elaborada con un solo grupo (G) el cual actia sobre un estimulo

de la variable independiente “datamart” para determinar su efecto en la

variable dependiente “Gestion de Incidentes”. (p. 65)

Disefio de la investigacion:

G=>01 =>=X=>02

G: Grupo

01: Grupo experimental: Pre-Test

X: Variable Independiente Datamart

0z: Pos-Test, es el nuevo modelo a desamrollar y con el cual se compara

para corroborar i hubo resultado favorable.

2.2.

Variables, Operacionalizacion

Identificacion de Variables

Variable Independiente (VI): Datamart

Segun Conesa, Jordi (2012), Es una subdivision de los datos del
data warehouse cuyo finalidad es analizar una poblacion especifica.
Un datamart esta estructurados en modelos de estrella o copo de

nieve. (p. 31)
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e Variable Dependiente (VD): Gestidon de Incidencias
Para Conesa, Jordi (2012), La gestion de Incidencias es la
encargada de administrar y controlar todo tipo de incidencias, ya
sean fallos, Generalmente son registradas por el centro de servicio
al usuario o detectadas automaticamente por herramientas de

monitorizacion. (p. 20)

Definicion Operacional
e Variable independiente (VI): Un Datamart es una base de datos
gue centraliza los datos importantes de una empresa; requiere de un
proceso ETL para la extraccion y limpieza de la data la cual es
extraida de una base datos de origen con la finalidad de ser usada

por un software de explotacion de datos.

e Variable dependiente (VD): Gestibn de Incidencia es un
procedimiento de manejo y control de eventos la cual busca una
solucion de los inconvenientes presentados en el dia a dia mitigando
el riesgo, brindando mejora de la disponibilidad de los servicios y la

mejor atencidn a sus usuarios.

En el siguiente Tabla N°7 y Tabla N°8 se muestran las variables

definidas anteriormente.
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Tabla N° 7 Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Operacional Indicadores Escala de
Medicién
Un Datamart es una base de datos que
centraliza los datos importantes de una
empresa,; requiere de un proceso ETL para
Datamart la extraccién y limpieza de la data la cual
es extraida de una base datos de origen
con la finalidad de ser usada por un
software de explotacién de datos.
Gestion de Incidencia es un procedimiento Porcentaie de Nivel
de manejo y control de eventos la cual a Porcentaje
- . . de servicio
busca una solucion de los inconvenientes
Gestion de | presentados en el dia a dia mitigando el
Incidencias riesgo, brindando mejora de la ,
disponibilidad de los servicios y la mejor Porclenotlajg L Porcentaje
atencién a sus usuarios. escalado jerarquico
Fuente: Elaboracion propia
Tabla N° 8 Indicadores
Indicadores Descripcién Técnica | Instrumento Unidad Formula
de
Medida
Se evaluara el nivel Porcentaje . 106
de Servicio ~del Fichaje Ficha de Registro
Nivel de Servicio centrc_J de atencion al NS = Nivel de Servicio
usuario. PA = Peticiones Atendidas
PS = Peticiones Recibidas
Se evaluard el
porcentaje de El= _CIEPC  »pp
i . . . CIR
_ atenciones del | Fichaje | Ficha de Registro EJ = Escalado Jerarquico
Escalamiento gsc’alarr_nento Porcentaje | CIEPC =cantidad de
Jerarquico jerarquico en el Incidencias Escalado
i A Prioridad Critica
centro de atencion al CIR = Canidad de
usuario. Incidencias Recibidas

Fuente: Ministerio de Educacion
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2.3. Poblacién y Muestra
Poblacidon o universo: Segun Botella Rocamora, Silvia Mireya (2013), “Se
entiende por poblacién al conjunto total de individuos, objetos o medidas
gue poseen algunas caracteristicas comunes observables en un lugar y un

momento determinado”. (p. 55)

La poblacién tomada son 11000 fichas de registro que contienen las
peticiones de atencion en un periodo de un mes del sector educacion de
la sede central TEST— RETEST.

Tabla N° 9 Poblacién

Sede Central
11000

Fuente: Elaboracion propia

Muestra: Segun Botella Rocamora (2013), el estudio de la muestra se basa
en el tamafio de la poblacion cuando es muy grande y frecuentemente no
es posible estudiar todos sus elementos (por razones de tiempo, economia,
etc). Por eso lo que nos interesa es estudiar una muestra y deducir o inferir

las caracteristicas de la poblacién. (p. 55)

Formula:

N*Zip*g
R = 3
d**(N-1)+Z}*p*q

n = Tamano de muestra

Z = Mivel de confianza al 95% (1.96)

p = Proporcion esperada exito (50% = 0.5)

g = Proporcion esperada fracasoe (50% = 0.5)

e = Mivel de error dizpuesio a cometer (5% = 0.05)

M= 11000 ticket
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1.9272 (0.5 *0.5 *11000 )

0.05"2 + (1.9672 ( 0.5 * 0.5))

n= 372 Ticket del sector Educaciéon

Muestro:

Segun Hernadndez Rodriguez, Oscar (2004), En el presente trabajo se
utilizara el muestreo no probabilistico donde el muestreo se recogen
atraves de un proceso donde no brindan informacion a todos los individuos
y el tipo de muestreo elegido es por conveniencia ya que las muestras son
elegidas y cuentan con mayor facilidad de elaboracion y recoleccién para

el investigador. (p. 21)

Para este proyecto se utilizara muestreo no probabilistico por conveniencia

de 372 ticket por dia en un rango de 1 mes de lunes a viernes.

2.4. Técnicas e instrumentos de Recoleccion, validez y confiabilidad
Segun Durin, Levin (2004), Para los especialistas realizan sus
observaciones de manera que todos los datos obtenidos sean
representados en datos. Estas recolecciones de datos pueden provenir de
observaciones o registros elaborados. Este andlisis de datos ayuda a los
especialistas a hacer suposiciones acercadas sobre diversas causas y

conocer algunas ciertas situaciones que podrian suceder. (p. 8)

Para la presente investigacion las técnicas que se utilizan son:

Técnicas:
e Fichaje: Segun Eco (2009), “El fichaje es un método utilizado en la
investigacién cientifica; su principal actividad es en registros
manuales de datos que se van obteniendo de las fichas que son

realizadas por la parte del investigador con preguntas objetivas del
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tema donde contienen la mayor parte de la informacion por lo cual

constituye a ser un valioso instrumento.” (p. 125)

e La Entrevista: Segun Vazquez, Luciano (2015), “La entrevista un
contacto directo con las personas que se consideren fuente de
informacion. es diferente a la encuesta que la por la cual respeta el
orden de las preguntas; la entrevista es muy flexible y también se

puede obtener informacidon mas espontédnea y abierta.”(p. 30)

Instrumentos:

e Encuesta: Segun Vazquez, Luciano (2015), “una encuesta es un
instrumento de medicidon para las masas cuyas preguntas estan
destinadas a un solo objetivo que es de interés por el investigador,
esta encuesta esta conformada con una lista de preguntas escritas
que se entregan al publico para conocer su opinién, propuesta o
dificultades, las encuestas son llenadas por escrito (Ver anexo 4)”.(p.
31)

e Ficha de registro: Segun, Gil Juan (2016), Es un instrumento de
facil llenado donde resaltan los puntos clave de las observaciones
realizadas por el investigador, expresadas de forma detallada, sobre
un comportamiento generalmente poco frecuente (Ver Anexo 8). (p.
50)

Validez

Segun Pedrosa Ignacio, Javie (2014), “su finadidad es en evaluar

individualmente los puntos de un test ealuados por un grupo de exportos”.

Se uso un juicio de exportos para validar el instrumento de investigacion

para esta investigacion.
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Tabla N° 10 Validez por evaluacion de expertos

Experto

Ficha de registro

Nivel de servicio

Escalado jerarquico

Mg. Galvez Tapia, Orleans 80% 80%
Mg. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 80% 80%
Mg. Pérez Rojas, Even Deyser 90% 90%

Fuente: Elaboracion propia
Confiabilidad
Segun Silva Arciniega, Rosario (2006), hay varios tipos de procedimientos
donde se pueden medir la confiabilidad mediante un instrumento de
medicion. La gran mayoria usamos formulas en base a coeficientes de

confiabiliad. Estas medidas pueden estar entre cero y uno donde significa

nula confiabilidad y uno representa un maximo de confiabilidad.

En la Tabla N° 11, Cuadro de resumen del Test y Retest:

Tabla N° 11 Confiabilidad — Nivel de Servicio

test1_nivel_s test2_nivel_s
ervicio ervicio

test!_nivel_servicio  Correlacidn de Pearson 1 ,TBS“

Sig. (hilateral) ,oon

M 20 20

test?_nivel_semvicio  Correlacidn de Pearson ,?‘85“ 1
Sig. (hilateral) 000

M 20 20

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (hilateral).
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Tabla N° 12 Confiabilidad - Escalado Jerarquico

testl_escala test?_escala
_jerarquica _jerarquica
test!_escala_jerarguica  Correlacion de Pearson 1 ,E?E“
Sig. (hilateral) oon
M 20 20
test?_escala_jerargquica  Correlacidn de Pearson ,STB“ 1
Sig. (hilateral) ,a0o
! 20 20

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

)
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Segun el la Figura N°37 Los Niveles de Confiabilidad y contando con un
coeficiente de correlacion para el nivel de servicio con un 0.785, podemos
decir que nuestro instrumento es moderado o adecuada y para la escala
jerarquica el coeficiente de correlacion es de 0.878, podemos decir que

nuestro instrumentoé es alta o buena.

2.5. Métodos de andlisis de datos

Segun Malhotra Naresh (2004), La metodologia cuantitativa buscar medir
la informacion aplicando un analisis estadistico. Por su parte, la
metodologia cualitativa es una metodologia de investigacion exploratoria,
sin estructura, basada compresion del entorno del problema y en muestras

pequefias que proporcionan conocimiento. (p. 137)
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Para esta investigacion busca comparar los resultados en los test - retest

se realiza la validacion de las hipotesis aplicando la prueba T-Student.

Pruebas de Hipétesis:
H1: El Datamart incrementa el nivel del servicio de gestidn de incidencia en
el centro de atencion al usuario para la sede central del Ministerio de
Educacion.
Donde:
NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el datamart.
NSd: Nivel de servicio después de utilizar el datamart.
Hipotesis H1°: El Datamart no incrementa el nivel del servicio de
gestion de incidencia en el centro de atencion al usuario para la
sede central del Ministerio de Educacion.
H1o=NSd - NSa<0
Hipotesis hla: El datamart incrementa el nivel de servicio en el centro de
atencion al usuario del Ministerio de Educacion.
H10=NSd- NSa >0
H2: El Datamart mejora la atencion del escalado jerarquico de la gestién de
incidencia en el centro de atencién al usuario para la sede central del
Ministerio de Educacion.
Dénde:
EJa: escalado jerarquico antes de utilizar el datamart.
EJd: escalado jerarquico después de utilizar el datamart.
Hipo6tesis H2°: ElI Datamart mejora la atencién del escalado
jerarquico de la gestion de incidencia en el centro de atencion al
usuario para la sede central del Ministerio de Educacion.
H1o=EJd - EJa< 0

Hipotesis H2a: EI Datamart incrementa la atencion del escalado jerarquico
de la gestidon de incidencia en el centro de atencién al usuario para la sede

central del Ministerio de Educacion.

Hlo=EJd - EJa >0
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Nivel de Significancia
Nivel de significancia a = 0.05 .... (5 % ERROR)
Nivel de confianza (1 - a =0.95) .... 95 %

Estadistica de Prueba
Segun MONCADA, Jose (2005), La prueba t-student se usan para
comparar diferencia entre promedios de dos observaciones
(independientes) o para comparar promedios de dos observaciones

(paralelas o apareadas) figura: (p.19)

Figura N° 38
) X-F
g £= 32 ]
E J(H—I)Sl + [ — 1)53 1.1
[®) ntm-—2 n o om
Formula T Student
Dande:

n = Tamafio de la muestra pretest.
m = Tamafio de la muesfra postest.
51 = Varianza pretest.

52 = Varianza postest.

X = Media pretest.

Y= Media postest.

Region de Rechazo
La region de rechazo es T=Tx, donde Tx es tal que:
P [T=Tx] = 0.05, donde Tx = Valor a tabular.
Luego Regidn de Rechazo: T>Tx
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Promedio:
Figura N° 39
T n
8 | — 1 B
= X =— E X;
s n
© =]
Formula de la Media de la Muestra
Donde:
Xi = Valor de la muestra.
n = Muestra.
Varianza:
Figura N° 40
T
@ mn
© - —_—
= E (-\r — X )‘3
©
8 ‘512 - i=1
n—1
Formula de Varianza de la Muestra
Donde:
Xi = Valor de la muestra.
n = Muestra.
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Andlisis de resultados:
Los resultados obtenidos por la prueba T de Student seran evaluados

segun la distribucion de esta (Ver Figura N° 41), la cual esta basada en la

distribucion normal.
Figura N° 41

Region de Aceptacion /\

Region de Rechazo

© Guisande, C.

(74

FEx

Grafico del T de Student

Grafico T Student

2.6. Aspectos Eticos
Las entrevistas se realizaron de manera planificada dentro de la empresa
previa coordinacion con el area encargada y los especialistas a cargo
respetando los reglamentos internos de la empresa. El investigador se
compromete a respetar la confiabilidad y la veracidad de los datos
suministrados por parte de MINEDU. La recopilacion de datos se realizarén

de manera confidencial; para el desarrollo del Datamart en la empresa.
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3.1. Anélisis Descriptivo

En la actual Investigacion se la herramienta llamada Datamart para evaluar
el nivel de servicio y el escalado jerarquico en centro de atencién al usuario;
por ello se aplic6 una prueba de Pre-Test que permita conocer las
condiciones iniciales del indicador; posteriormente se implementd el
Datamart y nuevamente se registro el nivel de servicio y el escalado
jerarquico en el centro de atencion al usuario. Los resultados se observan en
las Tablas 13y 14.

. INDICADOR: Nivel de Servicio

Los resultados descriptivos del Nivel de Servicio de estas medidas se

observan en la Tabla 13.

Tabla N° 13 Medidas Descriptivas del Nivel de Servicio

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
NivelServicio_PRE 29 31 91 ,6106 ,14912
NivelServicio_POS 29 54 ,92 ,7500 ,10999
Valid N (listwise) 29

Fuente: Elaboracion Propia

Para el del nivel de servicio en el centro de atencién al usuario, en el pre-test
se obtuvo un valor de 61.06%, en cuanto para el post-test fue de 75.00% tal
como se aprecia en la Figura 42; esto indica una diferencia antes y después

de la implementacion del Datamart.

La razon por la cual no se incrementd como se esperaba, es porque la
empresa aun se estd adecuando al sistema y a la informacién brindada por

el datamart.
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Figura N° 42
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Nivel de Servicio antes y después de implementado el Datamart

. INDICADOR: Escalado Jerarquico

Los resultados descriptivos del Escalado Jerarquico de estas medidas se

observan en la Tabla 14.

Tabla N° 14 Medidas descriptivas de la escalado jerarquico

N Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
esc_jerarquico_PRE 11 ,20 ,50 ,3298 ,10645
esc_jerarquico_POS 11 ,50 ,83 ,6815 ,09754
Valid N (listwise) 11

Fuente: Elaboracion Propia

En el caso del escalado jerarquico para el centro de atencion al usuario, en
el pre-test tubo un valor de 32.98%, y para el post-test fue de 68.15% como
se ve en la figura 43; esto indica una gran diferencia antes y después de la
implementacion del Datamart; asi mismo, el escalado jerarquico con
porcentaje minimo fue del 20% antes, y 50% (ver Tabla 14) después de la
implementacion del Datamart.
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Figura N° 43
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3.2. Analisis Inferencial

Prueba de Normalidad

Se realizo la prueba de normalidad de los dos indicadores: uno es el nivel de
servicio y el otro es el escalado jerarquico para el centro de atencion al
usuario a través del método Shapiro-Wilk, ya que cuenta con un tamafio de
muestra estratificada contando con 40 fichas registros el cual es menor a 50,
segun hace referencia Hernandez, Fernandez y Baptista (2006, p. 376). Esta
prueba se realiz6 con el llenado de datos para cada indicador en el software
estadistico SPSS 21.0, para medir la confiabilidad del 95%, bajo las

siguientes condiciones:

Si
Sig. < 0.05 adopta  una  distribucion no normal.
Sig. > 0.05 adopta una distribuciéon normal.

Dénde:

Sig. : P-valor o nivel critico del contraste.

Los resultados fueron los siguientes:
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° INDICADOR: Nivel de Servicio

La finalidad de esta prueba de hipdtesis; es para la comprobacion de su
distribucién, especificamente si los datos del nivel de servicio para el centro

de atencidn al usuario contaban con distribucién normal.

Tabla N° 15 Prueba de normalidad del nivel de servicio implementado el

datamart
Shapiro-Wilk
Statistic df Sig.
NivelServicio_PRE 951 29 ,190
NivelServicio_POS ,940 29 ,102

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la Tabla 15, los resultados de la prueba indican que el indicador nivel
de servicio para el centro de atencion al usuario en el Pre-Test fue de 0.190,
donde el valor es superior que 0.05, donde confirma su distribucion normal.
Los resultados de la prueba del Post-Test indican que el Sig. De nivel de
servicio fue de 0.102, cuyo valor es mayor que 0.05, por lo que confirma que
se distribuye normalmente. Lo que confirma la distribucién normal de ambos

datos de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 44 y 45.
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Figura N° 44
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Figura N° 45
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o INDICADOR: Escalado Jerarquico

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipotesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucién, especificamente si los datos
del escaldo jerarquico para el centro de atencidén al usuario contaban con

distribucion normal.

Tabla N° 16 Prueba de normalidad del escalado jerarquico implementado
del datamart

Shapiro-Wilk
Statistic df Sig.
esc_jerarquico_PRE 918 11 ,306
esc_jerarquico_POS ,973 11 914

Fuente: Elaboracion Propia

En la Tabla 16 se puede interpretar el resultado el nivel de Sig. de la eficacia
en el Pre-Test fue de 0.306, cuyo valor es mayor que 0.05. se confirma que
el escalado jerarquico cuenta con distribucion normal. Los resultados de la
prueba del Post-Test indican que el Sig. de la eficacia fue de 0.914, cuyo
valor es mayor que 0.05, donde se confirma que cuenta con una distribucién
normal. Lo que confirma la distribucion normal de ambos datos de la

muestra, se puede apreciar en las Figuras 46 y 47.
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Figura N° 46
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3.3. Prueba de Hipotesis

Hipotesis de Investigacion 1:

H1: El Datamart incrementa el nivel del servicio de gestiéon de
incidencia en el centro de atencién al usuario para la sede central del
Ministerio de Educacion.

e Indicador: Nivel de Servicio
Hipdtesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el datamatrt.

NSd: Nivel de servicio después de utilizar el datamart.

e HO: El Datamart no incrementa el nivel de servicio en el centro de
atencién al usuario para la sede central del Ministerio de Educacion.
HO = NSa > NSd

El indicador sin el datamart es mejor que el indicador con el datamart.
e HA: El Datamart incrementa el nivel de servicio en el centro de
atencion al usuario para la sede central del Ministerio de Educacion.
HA = NSa < NSd

El indicador con el datamart es mejor que el indicador sin el datamatrt.

En la Figura 48, el nivel de servicio en la atencion al usuario (Pre Test), es
de 61.06% y el Post-Test es 75.00%.
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En la Figura 48 se determina que existe un aumento en el nivel de servicio,

el cual se puede verificar al comparar las medias respectivas, que asciende

de 61.06% al valor de 75%.

En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba T-

Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test

y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -

4.162, el cual es claramente menor que -1.706. (Ver tabla 17).

Tabla N° 17 Prueba de T-Student para el nivel de servicio

Prueba de muestras emparejadas

Media t gl Sig. (bilateral)
Par PreTest_NivelServcio - .6106
1  PostTest_NivelServicio -4,162 28 .000
.7500

Fuente: Elaboracién Propia
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Se rechaza la hipotesis nula, aceptando la hipétesis alterna con un 95% de
confianza. Ademas el valor T obtenido, como se muestra en la Figura 49, se
ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Datamart incrementa el nivel de

servicio para el centro de atencion al usuario del ministerio de educacion.

Figura N° 49
oo
Q.
o
S
\C P -
§ Region de
S Rechazo Region de
g Aceptacion
© Tc =-4,162
\--
———
T=-1.706
Prueba T-Student — Nivel de Servicio
Calculo de't

Para realizar el célculo de t. a continuacion mostramos la formula que se

empleara.
X1 — X2
t = 2 2
51, Sz
N1 N2

Reemplazando los valores en la formula obtenemos los siguientes datos:
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0.6106 — 0.7500

\/0.014912 + 0.010999
29 29

Realizando los célculos obtenemos lo siguiente 0.000417166

t -
J0.000766785 + 0.000417166

Sumando y obteniendo la raiz cuadrada tenemos lo siguiente

01394
~ 0.034408587

t

Que si lo dividimos tenemos que t vale -4.051314309, lo cual es menor a la t de
contraste que es -4.051314309.

t =—4.051314309

Hipotesis de Investigacion 2:

e H2: El Datamart mejora la atencion del escalado jerarquico de la
gestiéon de incidencia en el centro de atencion al usuario para la sede
central del Ministerio de Educacion.

e Indicador: Escalado Jerarquico
Hipotesis Estadisticas
Definiciones de Variables:

EJa: escalado jerarquico antes de utilizar el datamart.

EJd: escalado jerarquico después de utilizar el datamart.
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«HO: El Datamart no mejora la atencién del escalado jerarquico de la gestion
de incidencia en el centro de atencion al usuario para la sede central del

Ministerio de Educacion.
HO = EFa > EFd

El indicador sin el datamart es mejor que el indicador con el datamart.
eHA: El Datamart mejora la atencion del escalado jerarquico de la gestion
de incidencia en el centro de atencion al usuario para la sede central del

Ministerio de Educacion.
HA = EFa < EFd

El indicador con el datamart es mejor que el indicador sin el datamart.

En la Figura 50, el escalado jerarquico para la gestion de incidentes (Pre

Test), es de 32.98% y el Post-Test es 68.15%.

Figura N° 50
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Se concluye de la Figura 50 que existe un incremento para las atenciones
del esclado jerarquico para una buena gestidon de incidentes, el cual se

puede verificar al comparar las medias respectivas, que asciende de 32.98%

al valor de 68.15%.
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En cuanto al resultado del contraste de hipotesis se aplico la Prueba T-

Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigacion (Pre-Test

y Post-Test) se distribuyen normalmente. El valor de T contraste es de -

7.876, el cual es claramente menor que -1.706. (Ver tabla 18).

Tabla N° 18 Prueba de T-Student para el escalado jerarquico

Prueba de muestras emparejadas

Media t gl Sig. (bilateral)
Par PreTest_EscaladoJerarquico 13298
1 - -7,876 10 .000
PostTest EscaladoJerarquico ,6815
Fuente: Elaboracion Propia
Entonces, se rechaza la hipétesis nula, aceptando la hipétesis alterna con
un 95% de confianza. Ademas el valor T obtenido, como se muestra en la
Figura 51, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, EI Datamart mejora
las atenciones del escalado jerarquico para el centro de atencion al usuario
del ministerio de educacion.
Figura N° 51
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Calculo det

Para realizar el calculo de t. a continuacibn mostramos la férmula que se

empleara.

XI — Xz
S¢S’
VN TN

Reemplazando los valores en la formula obtenemos los siguientes datos:

t =

~0.3298 - 0.6815

t =
0.10645 + 0.09754
11 11

Realizando los calculos obtenemos lo siguiente

o —0.3517
1/0.001030146 + 0.000864914

Sumando y obteniendo la raiz cuadrada tenemos lo siguiente

. —0.3517
~0.043532281

Que si lo dividimos tenemos que t vale -8.079062119, lo cual es menor a la
t de contraste que es -1.706.

t = —8.079062119
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Discusion

El presente trabajo de Investigacion se demostré tras la implementacién de un
datamart, se obtuvo una mejora del nivel de servicio para la gestion de incidentes
el cual se increment6 de un 61.06% a un 75%, lo que equivale a un crecimiento
de 13.94%. de la misma manera alquino frank, en su investigacion “Datamart para
el proceso de toma de decisiones en el area de asistencia técnica de la empresa
Cobra Peru S.A.” lleg6 a la conclusién nivel de servicio en la atencion al cliente en
telecomunicaciones de la empresa Cobra Peru S.A. mejoro dicho proceso con una
evacion previa del 45.12% y luego de su implementacion aument6 a 54.17%, lo
gue significa un aumento del 9.05% en el nivel de servicio, confirmando que tras
la aplicacién de un datamart beneficia la entidad para el analisis de datos. Visto
los resultados se pueden comparar en la presente investigacion la obtuvo un
creacimiento del 13.94% comparado al trabajo de Aquino Frank que obtuvo un
crecimiento del 9.05% donde se confirma que si hay una mayor mejora del nivel

de servicio.

También se tuvo como resultado que con el datamart que mejoro la atencién del
escalado jerarquico en el centro de atencién al usuario de un 32.98% a un 68.15%,
lo que equivale a un crecimiento de 35.17%. De la misma forma Chamba Coronel,
Cristian Manuel, en su investigacion “Implementacién de una solucion de
inteligencia de negocio en la servicio de ayuda de servicios tecnolégicos IBM -
UTPL”, llegd a la conclusién que la inteligencia de negocio aplicada a una mensa
de ayuda fue un punto estratégico para mejora para la gestion de incidentes con
una estimaciéon del 90% en los tiempos de respuesta a requerimientos y a un 95
% lo que equivale un crecimiento del 5%en la generacién y resparticion de
reportes para una mejor toma de deciones. Visto los resultados se pueden
comparar en la presente investigacion la obtuvo un creacimiento del 35.17%
comparado al trabajo de Aquino Frank que obtuvo un crecimiento del 5% donde

se confirma que si hay una mayor mejora para el escalado jerarquico.
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Conclusiones

Se concluye que el nivel de servicio para el centro de atencion al usaurio en la
sede central del ministerio de educacién. Con el datamart mejora el nivel de
servicio de un 61.06% y luego de su aplicacibn aumentd a 75%, lo que significa

un aumento de 13.94% en el nivel de servicio.

Se concluye que para el escalado jerarquico en el centro de atencion al usuario
para la sede central del ministerio de educacion. Con el datamart mejora las
atenciones del escalado jerarquico, ya que antes de su implementacion fue de
32.98% y luego de su aplicacién aumento a 68.15%, lo que significa un aumento

de 35.17% las atenciones del escalado jerarquico.

Para finalizar, una vez realizado la implementacion y el procedimiento de medida
de nuestras metricas teniendo buenos resuldos, se concluye que un datamart
mejora la gestion de incidencias para el centro de atencion al usuario de la sede
central del ministerio de educacion y dejamos abierta la propuesta para
posteriores estudios de investigacion en aras de seguir mejorando la gestion de

incidencias.
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Recomendaciones

A continuacion se menciona las recomendaciones para futuras investigaciones.

e Se recomienda a la organizacion realizar mejoras continuas usando el
sistema y almacenando informacion al datamart para tener un mejor control

de la gestion de incidencias.

e Respecto al proceso de gestion de incidencias, se recomienda continuar
investigando sobre este proceso, ya que presenta un amplio ambito de

estudio.

e Se recomienda mantener una estrecha comunicacién con el usuario o

beneficiario de la investigacion cientifica.

e Se recomienda investigar varios antecedentes, para obtener una mejor

vision frente al proceso y como lo definen otros autores.

e Se recomienda investigar respecto al proceso de la gestién de incidencias
en otras empresas, para tener un mejor conocimiento de como se maneja

en otras organizaciones.
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Anexo N° 1 Matriz de Consistencia
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General: General: General: Independie

nte:

Determinar la influencia del | El Datamart mejora la
é¢De qué manera influye | Datamart en la gestion de | gestion de incidencia
un Datamart para la | incidencia en el centro de | en el centro de Tipo de Investigacion:
gestidn deincidenciaenel | atencién al usuario en la | atencidn al usuario en Aplicada, Experimental.
centro de atencién al | sede central del Ministerio | la sede central del | Datamart
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Servicio en la gestidon de | nivel de servicio de gestidon | gestidon de incidencia 11000 Fichas.
incidencia en el centro de | de incidencia en el centro | en el centro de
atencion al usuario parala | de atencién al usuario del | atencién al usuario )
sede central del | Ministerio de Educacion para la sede central Nivel del F|cha de .
Ministerio de Educacién? del Ministerio de Servicio registro (nivel NS = PA *100 Muestra

Educacion de servicio) PR 372 Fichas.
Gestion de
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Anexo N° 2 Diagrama de Procesos — Centro de Atencion al Usuario
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Anexo N° 3 Carta de Aceptacion del presente Trabajo

P
@ PERD Ministerio Secretaria Oficina de Tecnologias
de Educacién CEYREN =T W BT | de la Infermacion y Comunicacidn

“Adio del Buen Senvicio al Ciudadano”

CARTA DE ACEPTACION

Y0, Jesus Escalante Prado, Coordinador de la Unidad de Centro de atencion al

Usuaro del Ministerio de Educacion:
HAGO CONSTATAR:

Que el Estudiante LEO JHON KELWIN, ZAMBRANO TIRADO, realiza el
desarrollo de su proyecio de tesis titulado "Datamart para la gestion de
Incidencias en el Centro de Atencion al Usuario en la sede central del Ministerio
de Educacion” de la Escuela de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César
Vallejo en esta entidad del estado.

Dicho proyecto sera desarrollado durante el Semestre Académico 2016-1 y I,

del noveno y décimo ciclo académico de la Facultad de Ingenieria de sistemas.
Se expide la presente carta de aceptacion para los fines pertinentes.

Lima 01 de Abrl del 2017

o AN

Sr.\Jgsus Escalante Prado
Coordinador de Soporte y
Dperatividad de TI
Ministerio de Educacidn

&v. La Poesia M2 155, 5an Borja Telf. (01)515-5800 anexos 21101 - 26010
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Anexo N° 4 Entrevista al Coordinador de Planillas

N de Entrevista 01

MNombre del Entrevistado Jesis Escalante Prado

Cargo Coordinadoer del centro de atencién al usuario - usau
Fecha 04,/05,/2017

1.- ¢ Cual es la razon social y el rubro de la empresa?

La razan social de la empresa es Ministerio de Educacion (MINEDU) con el
rubro de la educacion, brindado que los servicios educativos sean calidad.

2 - jDonde se encuentra Ubicada la empresa?
La direccion de la central es Calle Del Comercio 193, San Baorja - Lima, Peni.
3 - ; Cuando fue fundado? j Cuanto tiempo tiene de fundacion?

El 4 de Febrero de 1837, y actualmente la institucion cuanta con 180 afos al
servicio del pablico.

4 - j Cual es la funcion de su area?

MNuestra area es la encargada de velar la continuidad de los sistemas de
informacidn; reportar y solucionar todos los requerimientos solicitados por la
parte usuaria asi también brindar mantenimiento respectivo de las bases de
datos y generacion reportes.

5.- i Cual es el proceso Principal de su drea?

El proceso principal es la atencion de requenmientos e incidentes de todos los
sistemas dentro del portafolio de servicio.

6.- ; Cuanto es la poblacién que usan el proceso principal?
Todos los trabajadores de la sede central del Ministeno de Educacion.
7.- i Como es la Infraestructura y como se esta llevando a cabo actualmente?

Muestra infraestructura esta compuesta por un servidor con el motor de mase
de datos SCQL server y una base de datos MySCIL.

8- jConsidera que existe problemas en este proceso o algin otro ligado
directamente?

Uno de los problemas es la generacion de reportes mensuales para el medir
el nivel de servicio y el riesgo inherente disponibilidad de otros sistemas que
usa en ministerio y asi también dar un seguimiento de las atenciones con el
fin de solucionar y cerrar todos los fickets pendientes.

Otro es la falta de seguimiento del ticket reportado por el usuario ya que
muchas veces quedan ticket sin encoladas sin ser solucionadas.

Controlar los incidentes de manera rapida y oportuna con el minimo tiempo de
impacto hacia los usuarios.

Datamart para la gestidn de Incidencias en
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9.- ;Qué personas y areas Interactian con el proceso principal?

El area solamente el centro de atencion al usuario del Ministerio de Educacion.

10.- i Qué indicadores de gestidn de incidentes manejan en la Unidad?

Se manejan volumenes de tickets pendientes, la clasificacion de cada ticket
por sistema de informacién, por hardware o software, para garantias, por
etiquetas, por imacto y prioridad, por oficina, por usuano, por tiempo en dar
solucian, por niveles que son escalados los ticket, por especialista que cierra
un ticket y por estados de atencion (asignado, en proceso, pendiente, atendido
y solucionado).

11.- ¢Cuanto tiempo aproximadamente decida la elaboracion del ticket para la
gestion de incidencias?

De lunes a viermes dependiendo de la complejidad de 3 a 5 horas al dia.

12.- i Tiene acceso inmediato a cualquier tipo de informacidn que se requiera?

Si, contamos con todos las medidas necesarias para realizar analisis de datos
desde la fuente principal.

13- iSe le dijera gque podria mejorar sus procesos de gestion de incidentes?
¢ Estaria dispuesto en realizar un proyecto de analisis de datos para la explotaciéon
de la data?

Si, con la finalidad de poder contar con un mejor control y manejo en las
incidencias entrantes mediante alertas o cuadros de mandos ante cualguier
inconveniente inesperado con un alto impacto en los servicios de que

brindamos.
|
1
" s {
felia N | o=z
_ (\ Teucs LAt e Py & o =
| Sr.\gstis Escalante Prado Sr. Lils Ciprian Ochante = Sr, Leo Zémbrano Tirado
Coordinador de Soporte y Especialista de Soporte y Especialista de Soporte y
| Operatividad de T Op eratividad de T Dperatividad de T
Ministerio de Educacion
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Anexo N° 5 Diagrama Ishikawa (Causa - Efecto)

| Origen Datos \

Informacion no
< Clasificada

Homogéneos

Informacion histoérica
Dispersa

Origenes no —>

Personal

Falta de Interés
y motivacion

Desconocimiento de las
Nuevas Herramientas

Responsabilidades
no estan bien

definidas

Evaluacion de objetivos

Rigidez para la

Datamart para la Gestion de
Incidencias Centro de
Atencién al Usuario en la
sede Central del Ministerio
de Educacién

¥—__ No existe un seguimiento
oportuno ante lo

con Indicadores extraccion de datos
planificado
Retroalimentacion no es
«—
oportuna i ‘\
P Necesidad de Dificultad en la busqueda

conocimiento
técnicos

PLANIFICACION

METODOS

de informacion

\

Cantidad excesiva
de registros

Datamart para la gestion de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede
central del Ministerio de Educacidn

120

Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin




Universidad César Vallejo Escuela de Ingenieria de Sistemas

Anexo N° 6 Evaluacion de metodologia 01

TABLA DE EVOLUCION DE EXPERTOS
~ 1) 5 2\ :
Apellidos y nombres del experto: ___(©alvez Tapra  Orleaus

Titulo y/o grado:

Ph.D...{) | Doctor...() | Magister... {ff | Ingeniero () | Licenciado () Utm:A)

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Norte
Fecha: 2| 7 06/ 2017
TITULO DE PROYECTO

DATAMART PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
PARA LA SEDE CENTRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION - 2017

Evaluacion de la metodologia para el desarrollo del Datamart

Mediante la tabla de evaluacién de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 Ia
menor clasificacién y 5 la mayor calificacion.

N° PREGUNTAS Hefesto | Bl | Ralph Observaciones
Inmon | Kimball
1 | ¢El enfoque va acorde a las fases de la
creacién de DATAMART? 5 L 4
|
2 | ¢Es una metodélog-’a de rapida C)' U ]
impiementacién? = ! ==
3 | {Lla metodologla considera qué la
DATAMART sean derivados del Data C) L" l’j
warehouse?
4 | {Sus fases son detalladas y ficil de dar G 1 %)
seguimiento? s e (
S | élos objetivos y resultados esperados ts 3 c
N en cada fase se distinguen facilmente? ~ R———
6 | Se aplica tanto para data warehouse 5 L %Y
como para datamart? i w
TOTAL EREPN|

SUGERENCIAS:

I, '

Y —
Y y

rirn"1a del Experto
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Anexo N° 7 Evaluacion de metodologia 02

TABLA DE EVOLUCION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: __ | usevo. N lluu crine so Jomas

Titulo y/o grado:

Ph.D...{) Doctor.... () | Magister... () | Ingeniero () Licenciado ()
L

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Norte
Fecha: 20 / cb / e
TITULO DE PROYECTO

DATAMART PARA LA GESTION DE INCIDENTES EN EL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
PARA LA SEDE CENTRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION — 2017

Evaluacién de la metodologia para el desarrollo del Datamart

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 la
menor clasificacién y 5 la mayor calificacion.

Bill Ralph

N PREGUNTAS Hefesto inmon | Kimball

Observaciones

1 | éEl enfoque va acorde a las fases de la
creacion de DATAMART? (l L

!

¢Es una metodologia de rapida
implementacion?

éla metodologia considera que la
DATAMART sean derivados del Data
warehouse?

¢Sus fases son detalladas y ficil de dar
seguimiento?

{los objetivos y resultados esperados
en cada fase se distinguen ficilmente?
Se aplica tanto para data warehouse
como para datamart?

TOTAL

SUGERENCIAS:

n
/
/

| 2 n
1/ c#4"
el f oAt

/ /
F'}rma del Experto
|
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Anexo N° 8 Evaluacion de metodologia 03

Escuela de Ingenieria de Sistemas

TABLA DE EVOLUCION DE EXPERTOS

Apellidos y nombres del experto: _ Fonv, £ 212 Evesw Do
7] 7 42573

Titulo yfo grado:

Ph.D....() Doctor....{) | Magister...() | Ingeniero () | Licenciado ()

Universidad que labora: Universidad César Vallejo Sede Lima Norte
Fecha: 2 /O 4 /1>
TITULO DE PROYECTO

DATAMART PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
PARA LA SEDE CENTRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION ~ 2017

Evaluacion de la metodologia para el desarrollo del Datamart

Mediante la tabla de evaluacion de expertos, usted tiene la facultad de calificar las
metodologias involucradas, mediante una serie de preguntas en escala de 1 a 5, siendo 1 la
menor clasificacion y 5 la mayor calificacion.

Bill Ralph

-
N PREGUNTAS Hefesto inmon | Kimball

Observaciones

1 | éEl enfoque va acorde a las fases de la

creacién de DATAMART? < Y - 3
2 | éEs una metodologla de rapida J

implementacion? 6 ( j
3 | ¢La metodologia considera que |a s

DATAMART sean derivados del Data g L—/ "/

warehouse? =5

4 | ¢Sus fases son detalladas y facil de dar
seguimiento? 5
5 | ¢Llos objetivos y resultados esperados S

en cada fase se distinguen facilmente?
6 | Se aplica tanto para data warehouse
| como para datamart?
| TOTAL

NI

SUGERENCIAS:

*

Firma del Experto

cap - [$5873
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Anexo N° 9 Validacion de Instrumento 01 para el indicador Nivel de servicio

VALIDACION DE INSTRUMENTO - FICHA DE EXPERTO

“Un nivel servicio significa satisfacer las necesidades o expectativas del cliente, cuando estéen
contacto con su proveedor”. Cuya férmula es: NS = PA / PR * 100

I DATOS GENERALES ~Mo T r/\ 1

1.1. Apellidos y Nombres: % (\l\,’(‘r I“l-"t‘ Tleans

1.2. Cargo e Institucion donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela Académica
de Ingenieria de Sistemas.

1.3, Nombre del Instrumenté motivo de Evaluacién: Nivel de Servicio

1.4. Titulo de la Investigacion: Datamart para la gestion de incidencias en el centro de
atencion al usuario para la sede central del ministerio de educacién - 2017

1.5. AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEO JHON KELWIN

Nivel de Servicio

1. ASPECTOS DE VALIDACION
i MUY
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE REGULAR | BUENO BUENO EXCELENTE
0-20% 21-50% | 51-70% 71-80% 81-100%
1 CLARIDAD Esta formulado con el 2
: lenguaje apropiado, z G
2 OBJECTIVIDAD Este expresado en conducts E,C‘
! observable,
3 ACTUALIZADAD Es adecuado al avance de la Z(
. Gencia y tecnologia ) b
4 ORGANIZACIGN Exste  una  organizacion 20
logica.
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos de | E)(,’
) centidad y claridad . i
Adecuado para valorar
6 INTENCIONALIDAD aspectos del sisterna 2 ("
metodoldgico y cientifico.
Esta basada en aspectos
7 CONSISTENCIA tedricos, clentificos acorde a g C\
la tecnologia educativa. ~ g
8 COHERENCIA Entre los indices, Indicadores, SQ\
_dimensiones, =
9 METODOLOGIA Responde al propdsito del pod C’
trabsjo los objetivos a lograr. o, )
10 PERTINENCIA El instrumento es adecuado al ZA (_,
_ tipo de investigacién | Z
PROMEDIO DE VALIDACION l
1. PROMEDIO DE VALORACION:

V. OPCION DE APLICABILIDAD :

(X ) El instrumento puede ser aplicado, tal como est4 elaborado.
) El instrumento debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considera las recomendaciones y aplicar al trabajo

(

¢
Fecha: 2 /06 /¥

Fitma del Experto
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Anexo N° 10 Validacion de Instrumento 01 para el indicador Porcentaje

Escalado Jerarquico

Porcentaje Escalado Jerdrquico

Alta". Cuya férmula es: PEJ = (CIEPC / CIR) * 100

“Son Incidencias con naturaleza criticas que no puedas ser resueltas por nivel 1 con Prioridad

:"«("

Datamart para la gestidn de Incidencias en
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Anexo N° 11 Validacion de Instrumento 02 para el indicador Nivel de servicio

VALIDACION DE INSTRUMENTO ~ FICHA DE EXPERTO

Nivel de Servicio

“Un nivel servicio significa satisfacer las necesidades o expectativas del cliente, cuando esté en
contacto con su proveedor”. Cuya férmula es: NS = PA / PR * 100

| |

\autcencic,

)

U0 | 'l"-'-, [_)L-.lfl--\

/
|

Cargo e Institucién dpnde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela Académica

Nombre del Instrumenté motivo de Evaluacién: Nivel de Servicio
Titulo de la Investigacién: Datamart para la gestion de incidencias en el centro de

atencion al usuario para la sede central del ministerio de educacion - 2017

I DATOS GENERALES (1
1.1. Apellidos y Nombres: CL.S(LUL; \Jt
1.2

de Ingenieria de Sistemas.
1.3,
1.4.
1.5.

AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEO JHON KELWIN
. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE REGULAR | BUENO BUENO EXCELENTE
0-20% 21-50% | 51-7 81-100%
o 71-80%
1 CLARIDAD Esta formulsde con el -
- lengusje aproplado. N 8@ (’
2 OBJECTIVIDAD Esta expresado en conducta . e
observable. : Qo e
3 ACTUALIZADAD Es adecuado al avance de |a H G A
) clencia y tecnologia. _Yee
4 ORGANIZACION Existe una  organizacion O
) I6gica, i o0 ("’ ]
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos de d"‘/
cantidad y elaridad. O3ba'
| Adecuado para  valorar
6 INTENCIONALIDAD aspectos del sistema (BT /
k- | metodoldgico y cientifico. ~ “‘)L’;;
Esta basada en aspectos i
7 CONSISTENCIA tedricos, cientificos acorde a =y
Ia tecnologlz educativa, et
8 COHERENCIA Entre los indices, Indicadores, b 7/
dimensiones. 037,
9 METODOLOGIA Responde al propdsito del ‘_,52;
trabajo los objetivos » lograr. A L
10 PERTINENCIA Elinstrumento es adecuado al Q SZ
tipo de investigacion = e )
PROMEDIO DE VALIDACION

PROMEDIO DE VALORACION:
OPCION DE APLICABILIDAD :

( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.
( ) Elinstrumenté debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considera las recomendaciones y aplicar al trabajo

J;F L /Lﬁ' ]

Fecha: 21 00 y 13 :
Fi[ma del Experto
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Anexo N° 12 Validacién de Instrumento 02 para el indicador Porcentaje Escalado
Jerarquico

VALIDACION DE INSTRUMENTO ~ FICHA DE EXPERTO
Porcentaje Escalado Jerdrguico

*Son Incidencias con naturaleza criticas que no puedas ser resueltas por nive! 1 con Prionidad
Alta”. Cuya formula es: PEJ = (CIEPC / CIR) * 100

1. DATOS GENERALES :  \
11 ApelidosyNombres: _ Cusue i Nowtceneio s Joomite (;u. bel
1.2. Cargo ¢ Institucdkdn donde labora: Universidad Cesar Vallejo, Escuela Académica
de Ingenieria de Sisternas,
1.3. Nombre del Instrumentd motivo de Evaluaddn: Percantaje Escalado Jorkrguico
14, Titulo de la lnvestigacién: Datamart para la gestidn de incidencias en el centro de
atencidn al usuaro para la sede central del ministerio de educackdn - 2017
LS. AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEO JHON KELWIN
. ASPECTOS DE VALIDACION

i 0-20% 21-50% | S1-70% 71.80% 81-100%
1 CLARIDAD |tm formulado con ol o,
| lesqujeapropiede. — Pl
| 20MCTVIOND mmmm O
A v
| 3 ACTUALIZADAD (I adecsado al avance de b Q¥
-1 S R E— .Y 1
4 ORGANIZACION Diste . una  organizacdn Y
Vg — /
S SUFICIENGA Comprende 108 atpecios de | @
| omddydardd of
Adecuado Para vakorar ! 3
& INTENCIONALIDAD npecton del Wtemy | \_> .(-
metodoligico y centifxe ey ———1 = 9
Esta basada en aspecios | ,
7 CONSHTINGA tedeicon, chetiicos acorde & 2T |
la tecnologs educative. ——— ML | N = e |
8 CONERINCIA mtmk“w.\ { \. 3
dimensiones v |
9 METODOLOGAA Responde »l propiaito del | 2 ¢
I o Eeteplsotjevosatogrer. | | . | EPFR "L . COR
10 PERTININCIA 1 nstremento o1 adecuado | Qo
| e o tigo Ge ivestigaciin | V¥
PROMEDIO DE VALIDACON '
M. PROMEDIO DE VALORACION:
. OPCION DE APUCABILIDAD :
{ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
( ) Elinstrumentd debe ser mejorado, antes de ser aplicado.
Considera las recomendaciones y aplicar al trabajo
"' 1
Fecha: 4 / o¢ fii¥ o S
Firima del Experto
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Anexo N° 13 Validacion de Instrumento 03 para el indicador Nivel de servicio

VALIDACION DE INSTRUMENTO ~ FICHA DE EXPERTO
Nivel de Servicio

“Un nivel servicio significa satisfacer las necesidades o expectativas del cliente, cuando esté en
contacto con su proveedor”, Cuya férmula es: NS=PA / PR * 100

I DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y Nombres: Dol 2B Eloss Doy aen

1.2.  Cargo e Institucién donde labora: Uni\'fersidad Cesar Valle]{), Escuela Académica
de Ingenieria de Sistemas.

1.3, Nombre del Instrumenté motivo de Evaluacion: Nivel de Servicio

1.4. Titulo de la Investigacion: Datamart para la gestion de incidencias en el centro de
atencién al usuario para la sede central del ministerio de educacién - 2017

1.5. AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEO JHON KELWIN

. ASPECTOS DE VALIDACION
| MUy
INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | REGULAR | BUENO | BUENO EXCELENTE
) 0-20% 21-50% | 51-70% ‘ 71—80%7:1‘100%
1 CLARIDAD Esta  formulado con el | 4
lenguaje apropiado. . | qg /
2 OBJECTIVIDAD Esta expresado en conducta l .
observable. y 5 /
3 ACTUALIZADAD Es adecuado 2l avance de la | n /
ciencia y tecnologia. 53" §¥
4 ORGANIZACION Existe una  organizacién | .
I6gica. \ 5
5 SUFICIENCIA Comprende los aspectos de T
Il cantidad y claridad. (/! /
Adecuado  para  valorar
6 INTENCIONALIDAD | acpectos del  sistema g 0 /
metodolégico v clentifico, s -
Esta basada en aspectos | |
7 CONSISTENCIA tedricos, cientificos acorde 3 ? 7&‘/
| tecnologla educativa. 4
8 COHERENCIA Entre los Indices, Indicadores, 3 0 D
dimensiones. g I
9 METODOLOGIA Responde al propdsito del g/
| trabajo los objetivos a lograr. 7
| 10 PERTINENCIA El Instrumento es adecuado al ()/v
tipo de Investigacion. X
PROMEDIO DE VALIDACION

1. PROMEDIO DE VALORACION:
. OPCION DE APLICABILIDAD :

( ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como estd elaborado.
( ) Elinstrumentd debe ser mejorado, antes de ser aplicado.

Considera las recomendaciones y aplicar al trabajo

Fecha: 20/ éﬂ’él /1 . //

Firma del Experto

&P 15587
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Anexo N° 14 Validacién de Instrumento 03 para el indicador Porcentaje Escalado

Jerarquico

VALIDACION DE INSTRUMENTO — FICHA DE EXPERTO

Porcentaje Escalado Jerdrquico

*Son Incidencias con naturaleza criticas que no puedas ser resueltas por nivel 1 con Prioridad

Alta”. Cuya férmula es: PEJ = (CIEPC / CIR) * 100

1 DATOS GENERALES
1.1.  Apellidos y Nombres: /’.“; Loage Colaas e s i
1.2. Cargo ¢ Institucidn donde labora: Umve{»‘dac Cesar Valielo, EscuZh Académica
de Ingenieria de Sistemas
1.3. Nombre del Instrumentd motivo de Evaluacion: Nivel de Servicio
1.4, Titwo de la Investigacion: Datamart para la gestidn de Incidencias en el centro de
atencion al usuacio para ks sede central del minsterio de Porcentae Escalade Jerarquico
1.5. AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEQ JHON KELWIN
. ASPECTOS DE VALIDACION
| MUY )
INDICADORES CRITERIOS DERICIENTE | REGULAR | BUENO | o | EXCILENTE
0-20% 21-50% 51-70% 81-100%
L B IR - | 11-.0)6 |
{ CLARIDAD st formudedo con o - A‘ |
| ol et s s | 4 8 p,/.‘
; 2 ORULCTIVIDAD | £310 epresado en conducts & K .
;r' %'(Rnefﬂbk e | == E | {4 /
| 3 ACTUALIZADAD | €3 200Cu00 & mvance de b PP
r cenc ytecsologia AP
i 4 ORGANZACON | Eite U™ organizacde ¢ C; ’
i 1lopes . — Vo / e a—
| 5 SUMOENGA | Comprende o3 aapectcs oo /A
| L1 SN | " e 707
| | Adecuade  para  valorat 1 -
6 INTENCONALIDAD Mpectos det uatema ~/.‘ ;
L metodoligic y ceslico | O gi— | i
} v e €5t Sesece en  aspectos |
I ONSIS 1e0nCon, Centifices acorde a | A A
| W tecnclogis edecative | ‘ffc/
8 COMERENCA | Entre 108 Indhoes, Indicadorn, -~
l | sranicres 1 1 1 |90z
| 9 METOOOLOGIA Resgonde af propésito del | “w e
L 1rabajo 05 COTIVOS § lograe 7S/
| 10 PLRTINENCIA 1] ratruments o3 adecuado ¥ | g .
| luposeimemgoetn | 70/
| PROMLOIO DI VAUDACON :
W.  PROMEDIO DE VALORAGION: __
. OPCION DE APLICABILIDAD :

{ ) Elinstrumento puede ser aplicado, tal como esth elaborado,
{ ) Elinstrumentd debe ser mejorado, antes de ser aplicado,
Considera las recomendaciones y aplicar al trabajo

Fecha: 29106 1) (

Firmy del Experto

crf 15873
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Anexo N° 15 Validacién de Instrumento 04 para el indicador Porcentaje Escalado
Jerarquico

VALIDACION DE INSTRUMENTO ~ FICHA DE EXPERTO

Porcentaje Escalado Jerdrquico

“Son Incidencias con naturaleza criticas que no puedas ser resueltas por nivel 1 con Prioridad
Alta”. Cuya férmula es: PEJ = (CIEPC / CIR) * 100

1 DATOS GENERALES N ) .
L1. Apellidosy Nombres: ( 4is -:a/q (;Zd ¢, (ﬁum loo ﬂ;mu/

1.2. Cargo e Institucién donde labora: Universidad Ces i
Pebsimemstony ar Vallejo, Escuela Académica
13. Nombre del Instrumentd motivo de Evaluadién: Porcentaje Escalado Jerarquico
1.4. Titulo de la Investigacién: Datamart para la gestion de incidencias en el centro de
atencién al usuario para la sede central del ministerio de educacién - 2017
1.5. AUTOR: ZAMBRANO TIRADO, LEO JHON KELWIN
I ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS DEFICIENTE | ReGULAR | Bueno | ™YY | oxcerente
0-20% 2150% | s1.70% | BUENO | "o oo%
71-80% '
1 CLARIDAD Esta formulado con ol
lenguaje apropiad (} r7
2 ORIECTIVIDAD Esta expresado en conducts —2
3 ACTUALIZADAD £s adecuado al avance de la ~=
ciendia y tecnologia. 94 %
4 ORGANZACION ;::: una  organizacién -
- . a0
5 SUFICENCIA Comprende los aspectos de VA /)
SINTENCIONAUIDAD | CecU3d0  para  valorar
aspectos del sistomna P °/
: doldgico y cientifico. }7 >
sta basada en ) —
7 CONSISTENCIA tedricos, dentMioos m“":"‘ : R
ks tecnologia educati 7YA
8 COMERENCIA ?ueioshdm.hdbm 5
9 METODOLOGIA Responde ol propdaito del 4
Sl trabajo los cbjetivos a lograr. % y,
10 PERTINENCIA CR s adecuad ==k
al tipo de investigadidn. }{v /f;
PROMEDIO DE VALIDACION 97
J /o |

m. PROMEDIO DE VALORACION: ___ 771 />
\'A OPCION DE APLICABILIDAD :

(,f\)ﬂlnmummmpucdomlplado.ulmoesnehbm.
( )Ellmmﬁdebowmejam,mmdenrm

Cmsld«absrecomldmvapnanluaba]o

o L
Fecha: 2/ y & 120/ # EQ LL]

e
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Anexo N° 16 Ficha de Registro TEST-RETEST Indicador: Nivel de Servicio

>
Faorrrruia;
investipmdor (3] : Zambrano Timdo, Leo Jhon Eshwin o PA “100
instibudon donde s irsectiza: Ministerio de Educscion PR
Direccion: Calle Del Comertio 153, San Borja - Lima, Peru e S ——
Procesn Obsarvado: Mawel de senido | [ | | |
IO CAOR DES ORI PN TECMICE UMIDAD DE MECRDA | IRESTRLUSIENTD
el el el
ham Facha | o, mimy/ s i";ﬁjﬁ :"’:d""ﬂ h'i:_f“:';;""’
p 022047 1 236 &0
2 03/\0s/2047 145 223 57
3 DS, 207 i3 96 &2
a4 0%/ 2047 1% 224 70
3 082047 Py 242 =5
& 092047 1 22 T
7 L0y 20d7 138 240 &5
g 11052047 i3t ik | T
5 p e e ) 135 o7 73
10 1952047 144 178 £
pk 16/ 2047 117 8 74
iz 17 f20d7 = a5 )
3 1R 20d7 i3 57 73
4 194082047 12 287 74
19 2220 =7 154 £
] 23N 20e7 i 51 T
i 24/ 20e7 125 il T
i8 2207 i74 129 76
i} 2602047 154 12 T
2 2O 20 133 129 &7
Promesio 3%
| A
] Bl b
| iR CEeAddl
Srolawes Facalants Frado
Cosranaion de Sogarbe |
Jperawidad de T
Minnberio de Fducacikin
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Anexo N° 17 Ficha de Registro TEST-RETEST Indicador: Escalamiento
jerarquico

Formua
Iryestizacior |a] - Zembrano Timdo, Leo hon Kehwin EJ: % dl
Instituacion donde 5= investize: Ministeno te ESucscon )
oL ; o , Fre-Test | Post- Test
Dirscoion: Calle Del Comerdo 153, San Borja - Lima, Pend I:l
Proceso Chserasdo: Esmlaco Jaranguion
MDICADOR CESCRIPCOM i D AL DESCRIPCION INDHCADOR
Mvelde | Sa wvabia ol porcentafe del | Nivel de :T::T'uuh“dlﬂ el de
SENAOD i ddn e drsu ks SENED asceleda Jarisgulcs SENACHD
Cafidedce | comied o2
o | e | T | o | B
prioridsd ot
1 o2fosf2m7 pEy 255 11
2 05092017 I3 1z3 11
3 040207 1% 195 B
4 o509 2017 14 224 B
5 05092017 21 242 5
B 0207 15 202 g
7 10/03 2047 plu] 240 B
B 1409/ 2017 13 17 11
5 12/09 2047 15 177 13
10 15/09 2017 13 178 11
11 15/09/ 2017 15 158 11
12 17/08 207 11 149 7
13 15/09/2047 17 137 5
14 1509/ 2047 I3 287 5
15 220N/ 2m7 20 35e B
16 13i0n/2m7 17 131 g
17 24/09 2047 13 138 B
18 5o/ 2m7 14 22 B
13 25/00 2017 20 213 g
20 31/09/2017 28 174 16
| . [Promedio 5
" |__. - 5’ a 1 L
Srolawes Micalants Frado
Cosrdinador die Seporti y
Cprras b bidnd de T
Pelinebang de [ ducackn
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Anexo N° 18 Ficha de Registro PRE- RETEST Indicador: Nivel de Servicio

PRE — TEST Ficha de Registro (Nivel de Servicio)
Formula:
Inwestigador (a) : Zambrano Tirado, Leo Jhon Kehwin NS = EA 100
Institucién donde se investiga: Ministerio de Educacion PR
Direccion: Calle Del Comerdo 193, San Borja - Lima, Peri Pre-Test Post—Test
Proceso Observado: Nivel de servicio | | | |
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA UMNIDAD DE MEDIDA INSTRUMENTO
hem | Fechalagjmmisasa) | goome | R | RO
1 | o1/05/2018 8 5 0.625
2| 02/05/2018 18 15 0.83333333
* | 03/09/2018 13 7 0.53846154
4 | pa/os/2018 13 5 0.38461538
> | o5/09/2018 13 6 0.46153846
| os/09/2018 13 8 0.61538462
7| o7/0s/2018 13 7 0.53846154
& | ogos/2018 5 3 0.8
? | og/ony2018 21 18 0.85714286
W | 10/09/2018 13 7 053846154
1\ 1002018 13 4 0.30762231
121 120072018 13 4 0.30769231
13| 13/09/2018 13 8 0.61538462
141 14/00/2018 13 7 053846154
5| 15/09/2018 4 3 0.75
1% | 1g/09/2018 2 20 0.50508081
Y| 175002018 13 10 0765923077
18 | yg/00/2018 13 053846154
¥ | 10/00/2018 13 8 0.61538462
20| 20/09/2018 13 0.53846154
. i
A }-::«..AL. éi e -:' 3 — _____-- i — A7 S a—
| Coorinador desoportes | Gopeduints e Soporeey | Lopessatate 4t soporees
| iritart cie Etheeackin Fperstdad de T | Cperatvidad de T
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PRE — TEST Ficha de Registro (Nivel de Servicio)
Formula:
Inwestigador (a) : Zambrano Tirado, Lea Jhon Kehwin BA
— *
Institucion donde se investiga: Ministerio de Educacion NS = PR 100
Direccdn: Calle Del Comerdo 193, San Borja - Lima, Perd Pre - Test Post—Tast
Proceso Observado: Nivel de servicio | | | |
INDICADOR DESCRIPCION TECNICA UMNIDAD DE MEDIDA | INSTRUMENTO
Ni'-’E! I':|E 52 evalia el nivel de .servicic\ Fichaja % del niv_el des Ficha de Registro
Servicio actual en las atenciones sErvicio
. Peticiones Peticiones %o del nivel de
Item Fecha (dd/mm/azaa) Registradas Atendidas SEFVICIO
2] 21/08/2018 13 10 0.76523077
22 22/09/2018 13 B 0.61538462
3| 23/08/2018 13 7 0.53846154
22| 2aj08/2018 13 9 0.69230768
28 25/09/2018 13 B 0.61538462
2 26,/09/2018 13 7 0.53846154
% | 27/08/2018 13 7 053846154
27| 28/08/2018 13 9 0.69230768
28 24/09/2018 B 5 0.625
8| 21/08/2018 13 10 0.76223077
total 372 230 0.6118
|
| I
| 'f-\\. {:J.LA:- le. -'J b T e - — e — I i — R P
Srodgsis Escalante Prado Sr. Lilli Clprian Ochante I 5r. Leo Zhmbrano Tirsdo
Coordinadar da Soparte v Expecialista de Soporte v | Especialista de Ssparte y
Dperatividad de T) D peratividad de TI | Dperatividad de Ti
Ministerio de Educacidn |
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Anexo N° 19 Ficha de Registro PRE- RETEST Indicador: Escalado Jerarquico

PRE — TEST Ficha de Ficha de Registro (Escalado Jera'rquicu}|
Farmula:
Investigader (a) - Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin
. , EJ = (CIEPCICR) *100
Institucion donde se investiga: Ministerio de Educacion ( )
Direccign: Calle Del Comerdio 193, 5an Borja - Lima, Perld Pre —Test Post —Taet
Proceso Observado: Escalado Jerdrquico | | | |
INDICADOR DESCRIPCION TECHICA | UNIDAD DE MEDIDA | INSTRUMENTO
ESEEIE E.ID Se evaliia e nivel de _EEWiCiD Fichaje % Riesgo Inherents Ficha de Registro
Jerarguico actual en las stenciones
Cantidad de Cantidad de % del
item Fecha (dd/mm/azaa) | incidencia escalado Incidencias escalado
prioridad Recibidas lerarquico
1 03,/09/2018 2 3 0.375
2 04/09/2018 B 2 0.25
3 05/08/2018 3 1 033333333
4 07/09/2018 5 2 0.4
5 09/09/2018 2 1 0.5
] 11/02/2018 4 1 0.25
7 12/09/2018 7 2 0.28571429
8 14/08/2018 5 1 0.2
g 20/02/2018 3 1 0.33333333
10 | 21/09/2018 4 2 0.5
11 27/08/2018 5 1 0.2
total 54 17 0.31
i
| | e
. ( — [ i _F;'.-_;_-“f__f o
| '?-L, ]’-::d.m:. -;'E_ .:' Ty — e = I - -.-:._:.'—_ -l'.-FT _
srodgsis Escalante Prado Sr. Liifs Ciprian Ochante Sr. Leo ZAmi bteno Tirado
Coordinadar de Soparts v Expedialista de Soporte v Especialista de Soporte y
Operatividad de T Dperatividad de T | Dperatividad de T
Ministerio de Educacidn |
1
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Anexo N° 20 Ficha de Registro POST- RETEST Indicador: Nivel de Servicio

POS — TEST Ficha de Registro (Nivel de Servicio)
Farmula:
Investigador (a) : Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin NS = PA 100
Institucion donde se investiga: Ministerio de Educacion
Direcddn: Calle Del Comerdo 193, San Borja - Lima, Perd Pre - Test Post —Taat
Proceso Observado: Nivel de servicio | | | |
INDICADOR DESCRIPCION TECMICA UMIDAD DE MEDIDA INSTRUMENTO
hem | recha(oommjmssa) | oo | et | e
1| p1/10/2018 13 11 0.85
2| p2/10/2018 13 12 0.92
* | o3/10/2018 13 g 0.62
4| oa/10/2018 13 10 0.77
° | os/10/2018 13 9 0.69
® | os/10/2018 13 10 0.77
7| o7/10/2018 13 12 0.92
& | og/10/2018 13 11 0.85
® | ogj10/2018 13 10 0.77
10 | 10/10/2018 13 11 0.85
111417102018 13 10 0.77
121 1271002018 13 11 0.85
13 1 137102018 13 g 0.69
141 14110/2018 13 11 0.85
B | 157102018 13 7 0.54
18 | 16/10/2018 13 11 0.85
171 17/10/2018 13 0.69
18| yg/10/2018 13 0.62
¥ | 101072018 13 0.69
2| 201002018 13 11 0.85
. | -
S }..;m;_ = .:' : L '_'__... | = -
| S ZNghar tscunate prode ™ | ™ o LT Clorten Oharte —| ™ 37 Loo skt Tiwde
Ciperatividad de Ti Operatividad de T | Cparstivided de TI
Ministario de Educacion a
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POS —TEST Ficha de Registro [Nivel de Servicio)

Farmula:

Investigador (a) - Zambrano Tirado, Leo Ihon Kelwin PA
. . NS= —— *100

Institucion donde s imvestiga: Ministerio de Educacion PR

Direcdon: Calle Del Comerdo 193, San Borja - Lima, Pera Pre —Test Fost—Teet

Proceso Observado: Nivel de servicio | | | |

INDICADOR DEEEHlPClEJN TI::CNI[:A UMIDAD DE MEDIDA INSTRUMEMTO
tem | Fechaldd/mm/asas) | prgocis | mendide | serdvo
21 | 22/10/2018 13 10 0.77
22| 33/10/2018 13 12 0.92
23| 2471002018 13 10 0.77
24| 25/10/2018 13 9 0.69
28 | 26/10/2018 13 8 0.62
2| 277102018 13 7 0.54
26 | 2g/10/2018 13 8 0.62
27| 20/10/2018 13 9 0.69
28 | 30/10/2018 g 6 0.75
Total general 372 279 0.75

| - I‘; ) B — -
| En }.5‘_“:_ g‘: i |, —

S-r:' J:dcs-b'li- Escalante Prado S, LuT\-ﬂiplluln Erchants %r. Leo Zambrano Tirado
Coordinadar da Soparte v Especislista de Soporte v Especialista de Seporte y
DipeEratinvicad de T1 Operathvidad de TI | Dperatividad de TI

Ministerio de Educacion
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Anexo N° 21 Ficha de Registro POST- RETEST Indicador: Escalado Jerarquico

POS — TEST Ficha de Ficha de Registro (Escalado Jerérquic:ab

Formula:

Investigader (a) - Zambrana Tirado, Leo Jhon Kelwin

Institucidn donde se investiga: Ministerio de Educacian EJ = (CIEPCICR) *100

Direccion: Calle Del Comercio 193, San Borja - Lima, Peru Pre-Test | Post—Test

Proceso Observado: Escalado Jerarquico | | | |

INDICADOR DESCRIPCION TECNICA | UMIDAD DEMEDIDA | INSTRUMENTO

Escalado | 5z evalia el nivel de servicio

. . ) Fichaje % Riesgo Inherents Ficha de Registra
Jerarguico actual en las atencionss

Cantidad de Cantidad de %o del
item Fecha (dd/mmazaa) | incidencia escalado Incidencias escalado
prioridad Recibidas lerarquico
1 01/10/2018 9 T QFFTITIIR
2 03/10/2018 5] 5| 0833333333
3 04/10/2018 4 2 0.5
4 09/10/2018 5] 4| 0.66EEEEEET
5 10/10/2018 3 2| 0.BEEEEEEET
& 11/10/2018 5 3 0.6
7 12/10/2018 B & 0.75
8 18/10/2018 8 & 0.75
g 25/10/2018 7 51 0714285714
10 26/10/2018 3 2| 0.66EEEEEET
11 28/10/2018 7 4| 0571428571
total =17 46 0.655
i
| I T
| ~ — | (i v
| I::\'\- }l::d.m:- dE. -:' i — « — i —— .-—:- I I t"__ J{:T =
Sridgsis Escalante Prado Sr. Lifls Ciprian Ochante Sr. Leo Zambrano Tirado
Coordinador de Soparte v Especialista de Soporte v Especialista de Sopoarte y
Operatividad de T Dperatividad da T1 | Dperatividad dea Tl
Ministerio de Educacidn I
l
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Anexo N° 22 Desarrollo de la Metodologia

A continuacion se muestra el desarrollo de la metodologia de la variable
independiente para la elaboracion del datamart para la gestion de incidencias en

el centro de atencioén al usuario en la sede central del ministerio de educacion.

INDICE DE LA METODOLOGIA HEFESTOS

1) ANALISIS DE REQUERIMIENTOS...ccucietirereererineesesesssessesessesessessessesesseseens 140
To =T o LaN foT= Vg g =Te T ] ] = LS 140
Identificar iNdicadores Y PErsSPECLIVAS .....cccveieererieerce ettt 140
1Y o To =1 o @ o] g o =7 o U -1 RS PUS 146

2)  ANALISIS DEL OLTP uuiotirtieererenereseeeeseesessessessssesssssssssssssesssessesssssssessessssessens 147
Conformar INAICAAOTIES ......oiuiiii ettt s bbbt e s enes 147
Establecer COrreSPONUENCIAS .....ccevueiririeiriiie ettt 152
Nivel de granularidad...........c.ooeeieeecece e et sre e s e s s ae s s e sreenreens 156
Modelo Conceptual AMPIATO ...coeveieiiececreeeeeee e s see s 160

3) MODELO LOGICO DEL DW ..uveuieererereereeesesesesesesesesesssssssssesesssssssssessssessssanes 163
Tipo de Modelo LOGICO AEl DW ......ocuvouieieieiiceceeteettetee ettt st sb b 163
Tablas de diMENSIONES ..ottt sttt sttt be st ebe st 164
TabIa A8 NBCNOS ...t e b et 170
UNTONES <.ttt bbbt bt h b et b et e st b e b et e bt b et e bt b et e bt s b et enesbeneene 172

4) INTEGRACION DE DATOS...ucceuieereresrereessesessesessssessesesssssssssesessessssssessssesessanes 173
L0 o - T 1 1o - | TR UP 173
ACTUTIZACION ..ottt ettt s et e sttt st e s e st s b et e s e ss et enessensenessensenes 174
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1) ANALISIS DE REQUERIMIENTOS

Identificar Preguntas

Segun Duran (2012), los requerimientos estratégicos es altamente
recomendable tener definido el plan estratégico de la organizacion. En caso
extremo no se obtenga, a partir de las entrevistas se pueden buscar. Objetivos,

Estrategias, indicadores que permitan orientar el producto a disefar. (p. 32)

Segun Duran (2012), estos requerimientos estratégicos deberan contrastarse
con la base de datos Operacional, ya que muchos de ellos se obtendran de esta
fuente. En caso no puedan ser obtenidos se recomienda re-estructurar la base

de datos y las aplicaciones, a fin de satisfacer estos requerimientos estratégicos.
(p- 32)

Segun Gomez (2016), la entrevista es una forma de recoger informacion; la
entrevista con los Involucrados con el sistema son parte de la mayoria de los
procesos de la ingenieria de requerimientos hace preguntas sobre el sistema
que utilizan y sobre el sistema a desarrollar. Los requerimientos provienen de

las respuestas a estas preguntas. Encuesta Entrevista Anexo N°4 (Pag. 21)

Identificar indicadores y perspectivas
Se analizaran las preguntas obtenidas en el paso anterior y se detallaran cuales

son sus respectivos indicadores y perspectivas.
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= Contar con el total de ticket registrados segun el modo de atencion.

|Contar con el total de ticket registrados ]

|

INDICADOR

| Segdn el modo de atencion. |

|

PERSPECTIVA

= Se desea conocer el total de ticket registrados por tipo de estado.

|Se desea conocer el total de ticket registrados |

|

INDICADOR

Por tipo de estado.

\ J
|

PERSPECTIVA

= Contar con el total de ticket registrados en un tiempo determinado.

‘Contar con el total de ticket registrados’

INDICADOR

\En un tiempo determinado’

|

PERSPECTIVA
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= Contar con el total de ticket registrados segun tipo de solicitud.

|Contar con el total de ticket registrados |

|

INDICADOR

Segun tipo de solicitud
PERSPECTIVA
= Contar con el total de ticket registrados de cada agente de atencion.
Contar con el total de ticket registrados

\ )

INDICADOR

\De cada agente de atenciéni

|

PERSPECTIVA

= Contar con el total de ticket registrados por cada proyecto.

\ Conocer la cantidad de ticket registradol

|

INDICADOR

\ Por cada Qroyecto.’

PERSPECTIVA
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= Se desea conocer el total de ticket registrados por tipo de prioridad.

\Se desea conocer el total de ticket reqistrados ’

INDICADOR

| Por tipo de Qrioridad.’

|

PERSPECTIVA

= Se desea conocer el total de ticket registrados por tipo de urgencia.

| Se desea conocer el total de ticket registrados |

INDICADOR

\ Por tipo de urqencia’.

|

PERSPECTIVA

= Contar con el total de ticket registrados segun su clasificacion.

Fontar con el total de ticket registrados ]

INDICADOR

\Segl]n su clasificacién.’

|

PERSPECTIVA
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= Se desea conocer el total de ticket registrados por ubicacion.

\Se desea conocer la total de ticket registrados ’

|

INDICADOR

\Por ubicacién.l

PERSPECTIVA

= Se desea conocer el nivel de servicio de atencién en un determinado tiempo.

\Se desea conocer el nivel de servicio de atencién’

|

INDICADOR

| En un determinado tiempo.|

|

PERSPECTIVA

= Se desea conocer el porcentaje de casos escalado jerarquico en un
determinado tiempo.

Se desea conocer el porcentaje de casos escalado
| ierérquico J

INDICADOR

\ En un determinado tiempo. ’

|

PERSPECTIVA
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» Se desea conocer el tiempo promedio de atencidén en un determinado
tiempo.

\Se desea conocer el tiempo promedio de atencién’

|

INDICADOR

En un determinado tiempo
\ tiempoj
|

PERSPECTIVA
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Modelo Conceptual
Figura N° 52

Tiempo

Canal de Atencidn

Tipo de solicitud

/4
A

Agente

|
|

Proyecto

Estado
Prioridad

Urgencia

Impacto

Clasificacidn

Ubicacidn

il
\
y

Modelo conceptual

Total de ticket por modo de atencion

Total de ticket por tipo de estado

Total de ticket en un determinado tiempo

Total de Ticket por tipo de solicitud

Total de ticket por agente
Total de ticket oor provecto
Total de ticket por tipo prioridad
Total de ticket por tipo urgencia
Total de ticket por tioo impacto
Total de ticket por clasificacion
Total de ticket por ubicacion
Nivel de Servicio
Escalado lerdrauico

Tiempo promedio de atencion
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2) ANALISIS DEL OLTP

Conformar Indicadores

Figura N° 53
Hechos: ]
0 .
a | ficket
o — —
g' Dimension Modo de Atencion: Total de ticket por modo de atencion
‘0 . -
-g Tipo modo de atencion
S | Funcion:
2 *
ﬁ Sumarizacion de ticket segin modo de
© | atencion
Total de ticket por modo de atencién
Figura N° 54
Hechos:
m -
‘a | ticket \
2 _ —
g‘ Dimension Estado: Total de ticket por tipo de estado
o) .
-g Tipo de estado
_§ Funcion:
'E" Sumarizacién de ticket segun tipo de
© | estado
Total de ticket por tipo de estado
Figura N° 55
& | Hechos:
S | .
S | ticket
c . p— .
?8 Dimension Tiempo: Total de ticket en un determinado tiempo
© -
o | Fecha de registro
K —
o | Funcién: /
© o . .
Sumarizacion de ticket en el tiempo

Total de ticket en un determinado tiempo
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© Elaboracion propia

© Elaboracion propia

© Elaboracion propia

Figura N° 56

Hechos:
ticket

Dimension Solicitud:

Tipo de solicitud

Funcion:

Sumarizacion ticket segan tipo solicitud

N\
/

Total de Ticket por tipo de solicitud

Total de ticket por tipo de solicitud

Figura N° 57

Hechos:
ficket

Dimension Agente:

Agente de Atencidn

Funcidn:
Sumarizacion ticket por Agente de

Atencion

N\
e

Total de ticket por agente

Total de ticket por agente

Figura N° 58

Hechos:
ficket

Dimension Proyecto:
Tipo de proyecto

Funcion:

Sumarizacion ticket segan proyecto

N\
/

Total de ticket por proyecto

Total de ticket por proyecto
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© Elaboracion propia © Elaboracion propia

© Elaboracion propia

Figura N° 59

Hechos:
ticket

Dimension Priondad:

Tipo de priondad

N
/

Funcidn:
Sumarizacidn ticket segln tipo prioridad

Total de ticket por prioridad

Figura N° 60

Hechos:
ticket

Dimensidon Urgencia:

Tipo de urgencia

Funcién:

Sumarizacion ticket segln tipo urgencia

N\
/

Total de ticket por tipo prioridad

Total de ticket por tipo urgencia

Total de ticket por tipo urgencia

Figura N° 61

Hechos:
ticket

Dimension Impacto:

Tipo de impacto

Funcion:

Sumarizacion ticket segan tipo impacto

N\
/

Total de ticket por tipo impacto

Total de ticket por tipo impacto

Datamart para la gestidn de Incidencias en
el Centro de Atencidn al Usuario en la sede
central del Ministerio de Educacion

149

Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin



Universidad César Vallejo

Escuela de Ingenieria de Sistemas

Figura N° 62

Hechos:
ticket

Dimensién Clasificacion:

Tipo de clasificacion

Funcion:
Sumarizacién ticket segin tipo de

© Elaboracién propia

clasificacion

N
/

Total de ticket por tipo de clasificacion

Figura N° 63

Hechos:
ticket

Dimension Ubicacion:

Tipo de solicitud

Funcion:
Sumarizacion ticket segln ubicacion

© Elaboracion propia

Total de ticket por ubicacion

N
/

Total de ticket por ubicacion

Figura N° 64

Hechos:
ticket

Dimension estado:
tipo estado (Reqistradas)

tipo estado (Atendidas)

Funcion:

© Elaboracion propia

(sum(cantidad de registradas) /
sum(cantidad de atendidas)) * 100

N
/

Nivel de Servicio

Nivel de servicio
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Figura N° 65

Hechos:
ticket

Dimension Impacto:
Tipo de impacto

Dimension Agente: Escalado Jerdrguico

Mivel
Dimension Tiempo:

© Elaboracion propia

Fecha de registro

Funcidn:
(sum(ticket registrado) / Sum({impacto
critico, nivel 3))/100

Escalado Jerarquico

Figura N° 66

Hechos:
ticket

Dimensidn Tiempo:

] Tiempo promedio de atencion
Fecha de registro

Fecha de termino
Funcién: /

(sumicantidad de registradas) /
sum{cantidad de atendidas)) * 100

© Elaboracién propia

Tiempo promedio de atencion
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© Recuperado de: Base de datos Mesa de Ayuda Interna

Establecer Correspondencias

Figura N° 67

SEDEATENCION (Read-only)
¥ idSedaltanzisn
daz=Sadabtencion

astado

SEDExUSUARIO (Read-only)
¥ idSedaltanzian

¥ usario

MENUXTIPO_USUARIO (Read-only)
¥ Tipelinianc

¥ dMeny

MENU (Read-only)
¥
daszhany
magen

ardan

§ idCisficacion

astado

CLASIFICACION (Read-only)

descClasficacion

figCandinador

fighsignada

ey
TIPO_USUARIO (Read-only)

¥ idTipolsuaric

< >

)
L4

MODO_ATENCION (Read-only)

¥ idbcdobtencicn A
v

< >

USUARIO (Read-only)

¥ usaio
nemUssaric
pazmward
namtra
apfstanc
aphistarnc
dTipolsuaric
dinstitucion
0ficin
dllzizacizn
-
docldantidad
fazhafagise
fochacualizacion
astads

idTipadtancion

i

i

INSTITUCION {Read-only)
¥ idinstituzien
dascingtitucion
datinstitucion
JachaRegistre
fachadcalzacion

stz

OFICINA (Read-only)
¥ iinstitucion
¥ dficina
dascOficina
fachalagitre
fachabctualizasicn
astado

i Sedadtancion

REQUERIMIENTO (Read-only) @=———=
¥ idReguarimiznts N
A
-
v | [R=—= =t requrimients 9
D SUBCLASIFICACION (Read-only)

7 acasaacon " =
staifinaion

¥ s icacion

o i SubClasficacion
dacSublasficacion
v usaradsgnade ~

3 L fachaRagitr
fachachualizacion
Estado

ESTADO (Read-only) figEncussia Led
¥ Esado R —
ascripoen -
[ — aSaictud
%

DERIVACION (Read-only)

¥ idRaquarimianto

¥ comalatio

ussaricdctual

mative
fechalianivacion
estadsin
astadofin

tipomavimianto

A

TIPO_SOLICITUD (Read-only)

¥ idSahcind

destiofictud

'

UBICACION (Read-only)
¥ idlkicacien
dascllbicacion
datlbicacion
fathaRagistre
fathahetuslizacion

astado

Base de datos transaccional Mesa Ayuda Interna (SQL Server)
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Las relaciones identificadas fueron las siguientes:

Figura N° 68

INSTITUCION (Read onty)

USICACION (Read ST
. -
>‘ Total de ticket por modo de atencion
Tiempo ] = Total de ticket oor tioo de estado
Canal de Atencion I N // Total de ticket en un determinado tiemoo
Tipo de solicitud h k %) Total de Ticket por tipo de solicitud
e Total de ticket por agente
Agente N fomy, SRS
al Pr I 4+ @ S Total de ticket oor orovecto
oyecto
T / Total de ticket por tipo prioridad
g e ] Total de ticket por tipo urgencia
N Prioridad I *
L Total de ticket oor tico imoacto
;¥ Urgencia | g Total de ticket por clasificacién
4 impacto J / Total de ticket pos ubicacién
Clasificacion 4 Nivel de Servicio
Escalado Jerarouico
Ubicacidn B
o, = dio de "

Correspondencia de indicadores
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Descripcién de las relaciones:

Atencion”.

Solicitud”.

F

mantis_api_token_table
B i RE-

id

user_id

name

hash

date_created

date_used

mantis_bug_history_table
B Ea-

id

user_id

bug_id

field_name

old_value

new_value

type

date_modified

mantis_bugnote_text_table
BREEE-
id
note

mantis_bug_padron

BEEE-
Modular
CentroEducativa

La tabla “Usuario” con la perspectiva “Agente”.

igura N° 69

mantis_bug_relationship_table
B R RS-

id

source_bug_id
_bug_id

Correo

relationship_type

La tabla “Tiempo” se relaciona con la perspectiva “Tiempo”.

La tabla “Estado” se relaciona con la perspectiva “Estado”.

mantis_bug_tag_ta...

date_attached addi

B RS- = g TR R
bug_id id
tag_id description
user_id steps_to_reproduce

La tabla “Requerimiento” se relaciona con la perspectiva “Proyecto”.

La tabla “Requerimiento” se relaciona con la perspectiva “Prioridad”.
La tabla “Requerimiento” se relaciona con la perspectiva “Urgencia”.
La tabla “Requerimiento” se relaciona con la perspectiva “Impacto”.
La tabla “Clasificacion” se relaciona con la perspectiva “Clasificacion”.

La tabla “Ubicacion” se relaciona con la perspectiva “Ubicacion”.

tional_information

mantis_bugnote_table

La tabla “Modo de Atencion” se relaciona con la perspectiva “Canal de

La tabla “Tipo de Solicitud” se relaciona con la perspectiva “Tipo de

mantis_bug_text_table

B &R
id
bug_id
reporter_id
bugnote_text_id
view_state

mantis_email_table
B R e

mantis_category_table
B R EE-

id

project_id

user_id

mantis_tag_table
B REE-
id
user_id
name
description
date_created
date_updated

name
status

email_id
email
subject
metadata

mantis_custom_field_project_table
B & oa-

field_id

project_id

sequence

note_type

mantis_filters_table mal

BEEE- B
id
user_id
project_id
is_public

body
submitted

mantis_plugin_table

mantis_config_table
B R
config_id
project_id
user_id
access_reqd
tvpe
value

mantis_project_hierarchy_table
B e

child_id

parent_id

inherit_parent

name
filter_string

ntis_process_table

proceso_id
descripcion
status
project_id
nivel
prioridad

note_attr
time_tracking
last_medified
date_submitted

mantis_project_file_table
T

id

project_id

mantis_user_print_pref_table
B & Ea-
user_id

mantis_project_user_|ist_table
BEEa-

project_id

user_id

access._level

print_pref

title
description
diskfile
filename
folder
filesize
file_type

mantis_user_profile_table
B R Ea-

id

user_id

mantis_bug_file_table
BREa-

id
bug_id
title
description
diskfile
filename
folder
filesize
file_type
content
date_added
user_id

© Recuperado de: Base de datos Mesa de Ayuda Externa

B -
mantis_tokens_table > b:en:‘me )
BRESE- enabled
id protected
owner priority
type
value 5
timestamp mantis_news_table
expiry BERET-
id
project_id
mantis_bug_monitor_table poster_id
= = view_state
} G W E announcement
user_id headline
bug_id body
last_modified
date_posted
mantis_project_table
BEEE. mantis_sponsorship_table ]
d B i -
name id
status bug_id
enabled user_id
view_state amount
access_min logo
file_path url
description paid
category_id date_submitted
inherit_global last_updated

mantis_project_version_table
B R A

id

project_id

version

description

released

obsolete

date_order

mantis_bug_revision_table

platform
os
os_build
description

content
date_added
user_id

mantis_custom_field_table
B R EE-
id

mantis_custom_field_string_tal
3L Rk

field_id

bug_id

value

text

ble

name
type
possible_values
default_value
valid_regexp
access_level_r
access_level_rw
length_min

bug_id
bugnote_id
user_id
type

value
timestamp

mantis_user_pref_table
B 5 i a-

mantis_user_table

B

mantis_bug_table

By - BREEE
id id

username project_id
realname reporter_id
email handler_id
password duplicate_id
enabled priority
protected severity

access_level

login_count status

lost_password_reque...

reproducibility

resolution

length_max
require_report
require_update
display_report
display_update
require resolved

Base de datos transaccional Mesa Ayuda Externa (MySQL)
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© Recuperado de: Base de datos Mesa de Ayuda Externa

Las relaciones identificadas fueron las siguientes:

mantis_ape_token_table [

Figura N° 70

mantis_ bug refationship_tadle £ | mantis_bug tag ta [ | mantis bug_text tatvel] | mantis_bognote_table L)
= SRWe- PaWe-
v - - rw

manzs_bugnote_text table L) | =

mantis_process tadle £
TN
'l

mants_category table £
BEWa-

witmtred mantis_project_hievaechy tabile

I mantis_plugin_tabile 1)

BREe- hect_parert SRWa-

mantis_tokens_table _.,:,, one 4 J ”

mEWe- erated smt_pret ot
sroneed mantis_project_user_list_table l oy
ey

W a-

mantis_news_table L)
PREE.

mantis_sporsorship_table D}

PR W w-

= L
mantis_user_table
BRma-

Bl

i)

mantis_uses_pref_table

FTma-

Total de ticket por modo de atencion
Tempo Total de ticket oor tioo de estado
Canal de Atencion Total de ticket en un determinado tiempo
T \ /' Total de Ticket por tipo de solicitud
\ SN Total de ticket por agente

Agente ——
L \’ :
Soich I Reauerimiento Total de ticket oor orovecto

Clasificacion Nivel de Servicio

Escalado Jerarauico

/ %\: Total de ticket por tipo prioridad
Estado / \ Total de ticket por tipo urgencia
Prioridad Total de ticket oor tivo imoacto
Urgencia Total de ticket por clasificacion
Impacto Total de ticket oor ubicacion

Ubicacion

Tiempo promedio de atencion

Relacion de base de datos transaccional Mesa Ayuda Externa (MySQL)
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Descripcién de las relaciones:

La tabla “mantis_tag_table” se relaciona con la perspectiva “Tiempo”.

« Latabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva “Canal
de Atencion”.

o La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva “Tipo
de Solicitud”.

« Latabla “mantis_user_table” con la perspectiva “Agente”.

« La tabla “mantis_proyect file_table” se relaciona con la perspectiva
“Proyecto”.

o« La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva
“Estado”.

« La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva
“Prioridad”.

o« La tabla “mantis_custom_string table” se relaciona con la perspectiva
“Urgencia’.

« La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva
“Impacto”.

e La tabla “mantis_process table” se relaciona con la perspectiva
“Clasificacion”.

« La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva

“Ubicacion”.
Nivel de granularidad

Con respecto a la perspectiva “Tiempo”, los datos disponibles son los siguientes:

e id_tiempo: es la clave primaria de la tabla “Tiempo”, y representa el
tiempo del requerimiento registrado.

o fecha_registro: representa la fecha de inicio o de registro del ticket.

e fecha_actualizacion: representa la ultima actualizacion o cambio
registrado del ticket.
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Con respecto a la perspectiva “Modo de Atencion”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_modo_atencion: es la clave primaria de la tabla “Modo_atencion”,
y representa bajo qué medio de atencién fue recepcionado el ticket.

e descripcion: representa la descripcion del modo de atencién por el
cual fue registrado el ticket.

Con respecto a la perspectiva “Agente”, los datos disponibles son los siguientes:

e id_agente: es la clave primaria de la tabla “Agente”, y representa
univocamente a un agente de atencién en particular.

e usuario: representa el acrénimo de sus datos generales con el cual
accede al sistema de mesa de ayuda.

e datos_generales: nombre y apellidos del especialista.

¢ nivel: identificador del nivel de atencién esta asignado el especialista.

Con respecto a la perspectiva “Estado”, los datos disponibles son los siguientes:

e id_estado: es la clave primaria de la tabla “Estado”, y representa tipo
de estado para un ticket registrado.

e descripcion: representa la descripcion del id estado para identificar en
gué estado se encuentra el ticket (atendido, resuelto, pendiente o en
proceso).

Con respecto a la perspectiva “Clasificacion”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_clasificacion: es la clave primaria de la tabla “clasificacion”, y
representa la clasificacion del ticket registrado.

e descripcién: representa la descripcion del id clasificacidon e identifica
en que categoria se encuentra.
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Con respecto a la perspectiva “Proyecto”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_proyecto: es la clave primaria de la tabla “Proyecto”, y representa a
gue proyecto pertenece el ticket registrado.
e descripcion: representa la descripcion del cédigo proyecto.

Con respecto a la perspectiva “Urgencia”’, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_urgencia: es la clave primaria de la tabla “Urgencia”, y representa al
nivel de urgencia que cuenta el ticket registrado.

e descripcidn: representa la descripcion del codigo urgencia para
identificar si es alta, media o baja.

Con respecto a la perspectiva “Prioridad”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_prioridad: es la clave primaria de la tabla “Prioridad”, y representa al
nivel de prioridad que se encuentra registrado el ticket.

e descripcidn: representa la descripcidon del cédigo prioridad para
identificar si es de tipo critico, alta, media, baja y planeado.

Con respecto a la perspectiva “Impacto”, los datos disponibles son los siguientes:

e id_impacto: es la clave primaria de la tabla “Impacto”, y representa al
nivel de urgencia que cuenta el ticket registrado.

e descripcidn: representa la descripcion del codigo urgencia para
identificar si es alta, media o baja.

Con respecto a la perspectiva “Tipo de solicitud”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_tipo_solicitud: es la clave primaria de la tabla “Tipo de Solicitud”, y
representa univocamente a la representacion del ticket incidente o
requerimiento.

e descripcion: representa la descripcion del codigo tipo de atencidon para
identificar porque medio de atencién fue registrado el ticket.
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Con respecto a la perspectiva “Ubicacion”, los datos disponibles son los
siguientes:

e id_ubicacion: es la clave primaria de la tabla “ubicacién”, y representa
el lugar donde el ticket es generado.

e descripcion: representa la descripcion del cédigo de ubicacion para
identificar porque sede fue registrada el ticket.
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Modelo Conceptual Ampliado

Figura N° 71

Total de ticket en un determinado tiempo

Tiempo

Fecha_registro
Fecha_actualizacion

Canal de Atencién

descripcion

Tipo de solicitud

[Sumarizacidn de ticket en &l tiempao)
Total de Ticket por tipo de solicitud
/ (Sumarizacion de ticket segin tipo de estado)
\ Total de ticket por agente

descripcion

"'"'——-—_- [Sumarizacién de ticket por agente)
Requerimiento

Agente

Usuario
Datos generales
nivel

/ \ Total de ticket por proyecto
[Sumarizacion de ticket segln proyecto)
Total de ticket por modo de atencion

Proyecto

(Sumarizacion de ticket segin modo de atencion)

descripcion

Modelo conceptual ampliado parte 1
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Figura N° 72
Total de ticket por tipo de estado

(Sumarizacion de ticket por tipo de estado)

Estado

descripcion

Prioridad

descripcion

Total de ticket por tipo prioridad
\ (Sumarizacidn de ticket por prioridad)

Geque rimiemD
\ Total de ticket por tipo urgencia

Urgencia

descripcion

Impacto

/ ‘ (Sumarizacion por tipo de urgencia)

descripcion

Total de ticket por tipo impacto

(Sumarizacion por tipo de impacto)

Tiempo promedio de atencion

SUMI(tiempo de resolucion del ticket)/cantidad total

Modelo conceptual ampliado parte 2
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Figura N° 73

Total de ticket por clasificacion

Estado

(Sumarizacion de ticket por clasificacién)

descripcion

Clasificacion

descripcion

Total de ticket por ubicacidn
/ [Sumarizacitn de ticket por ubicacion)

Impacto

Reaue rimiento) Escalado lerarquico

descripcion

[Sum (ticket registrados)/Sum (ticket con

Ubicacidn

descripcion

impacto critico))*100
Nivel de Servicio

[Sum {cantidad de ticket registrado)/Sum
(cantidad de ticket en estado atendido))*100

Modelo conceptual ampliado parte 3
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3) MODELO LOGICO DEL DW

Tipo de Modelo Légico del DW
El esquema que se utlizard sera en estrella, debido a sus

caracteristicas, ventajas y diferencias con los otros esquemas.
Caracteristicas:
Segun Guerrero (2014) describe las siguientes caracteristicas:

o Este esquema es ideal por su simplicidad y velocidad para ser
usado en andlisis multidimensionales.

o EIl disefio de esquema en estrella permite implementar la
funcionalidad de una base de datos multidimensional utilizando
una clasica base de datos relacional (més extendidas que las
multidimensionales).

o Otra razon para utilizar los esquemas en estrella es su
simplicidad desde el punto de vista del usuario final. Las
consultas no son complicadas ya que las condiciones y las
uniones (JOIN) necesarias solo involucran a la tabla hechos y
a las dimensiones. No haciendo falta que se encadenen
uniones y condiciones a dos 0 mas niveles como ocurriria en
un esquema en copo de nieve.

o Es la opcion con mejor rendimiento y velocidad pues permite
indexar las dimensiones de forma individualizada sin que se
repercuta en el rendimiento de la base datos en conjunto. (p.
402)
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Ventajas:

Segun Beltran Mauricio (2015), Las ventajas de una data
warehouse es el modelo de tablas que utilizan que pueden ser
estrella o en copo de nieve. Esta estructura de datos hace que
persista de la informacion permitiendo las consultas de la
informacion multidimensional y de mayor granularidad a

comparacion de los sistemas transaccionales. (p. 57)

o Parte de un data warehouse.

o Se centra sobre temas particulares o procesos de negocio
especificos.

o Puede ser una solucion tactica que brinde resultados en corto
tiempo.

o Se construyen fundamentalmente en realizar consultas rapidas,

existen pocos usuarios e implementados en corto tiempo.

Tablas de dimensiones

Perspectiva “Tiempo”:

o Lanueva tabla de dimension tendra el nombre “Dim_TIEMPO”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_tiempo”.

o El'nombre los campos no seran modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente

gréfica:
Tiempo — Dim_Tlempo
Fecha_registro Id_tlemp_o
Fecha_actualizacién Fecha_registro
Fecha_actualizaciéon
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Perspectiva “Modo de Atencion”
o La nueva tabla de dimensiobn tendra el nombre
“Dim_Modo_Atencion”.

o Se le agregara una clave principal con el nombre
‘id_Modo_Atencion”.

o El nombre los campos no seran modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
grafica:

Modo Atencion Dim_ Modo Atencion
descripcion |:> Id_modo_atencion

descripcion

Perspectiva “Estado”:

o Lanueva tabla de dimensién tendra el nombre “Dim_Estado”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_estado”.

o El'nombre del campo descripcidén sera cambiado por “estado”.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
grafica:

Estado Dim_Estado
descripcion |:> Id_estado

estado
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Perspectiva “Agente”

o La nueva tabla de dimension tendra el nombre “Dim_Agente”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_agente”.

o ElI'nombre los campos no seran modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente

gréfica:
Agente Dim_Agente
Usuario :> Id_agente
Datos_generales Datos_generales
nivel nivel

Perspectiva “Proyecto”

o La nueva tabla de dimensién tendra el nombre “Dim_proyecto”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_proyecto”.

o Se agregara el campo proyecto con abreviacion siglas del
proyecto.

o El nombre los campos no serdn modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente

gréfica:
Proyecto |:> Dim_proyecto
descripcion Id_proyecto
Proyecto
decripcion
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Perspectiva “Clasificacion”:
o La nueva tabla de dimensiéon tendra el nombre
“Dim_Clasificacion”.

o Se le agregard una clave principal con el nombre
“id_clasificacion”.

o El nombre los campos no seran modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
grafica:

clasificacion Dim_Clasifiacion
descripcién |:> Id_clasificacion

descripcion

Perspectiva “Urgencia”:

o La nueva tabla de dimension tendra el nombre “Dim_Urgencia”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_urgencia”.
o El nombre del campo “descripcion” sera modificado al nombre

de “urgencia”.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
gréfica:

Urgencia Dim Urgencia
descripcién |:> Id_urgencia

urgencia
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Perspectiva “Prioridad”:

o Lanueva tabla de dimension tendra el nombre “Dim_Prioridad”.
o Se le agregara una clave principal con el nombre “id_prioridad”.
o El nombre del campo “descripcion” sera modificado por el

nombre de “prioridad”.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
gréfica:

Prioridad Dim_Prioridad
descripcion |:> Id_prioridad

prioridad

Perspectiva “Impacto”:

o Lanueva tabla de dimensién tendra el nombre “Dim_Impacto”.
o Sele agregara una clave principal con el nombre “id_impacto”.
o El nombre del campo “descripcidn” sera modificado por el

nombre de “impacto”.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
grafica:

Impacto Dim_Ilmpacto
descripcion |:> |d_prioridad

impacto
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Perspectiva “Ubicacion”

o La nueva tabla de dimension tendra el nombre
“Dim_Ubicacion”.

o Se le agregara una clave principal con el nombre
“id_ubicacion”.

o El nombre los campos no seran modificados.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
grafica:

Ubicacion Dim_ Ubicacion
descripcion |:> Id_ubicacion

descripcion

Perspectiva “Tipo_Solicitud”:

o La nueva tabla de dimension tendra el nombre
“Dim_TipoSolicitud”.

o Sele agregara una clave principal con el nombre “id_solicitud”.

o El nombre del campo “descripcidn” sera modificado por el

nombre de “solicitud”.

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente
gréfica:

Tipo_Solicitud Dim_TipoSolicitud
descripcion |:> Id_solicitud

solicitud
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Tabla de hechos
Figura N° 74

Total de Ticket por tipo de solicitud

(Sumarizacian de ticket segln tipo de estado)

Total de ticket por agente

[Sumarizacién de ticket por agente)

FAC_REQUERIMIENTO

Total de ticket por proyecto Id_requernmiento

Id_tipo_solicitud
[Sumarizacion de ticket segln proyecto) Id agente
: S Id_proyecto
Total de ticket en un determinado tiempo Id modo atencién

(Sumarizacidn de ticket en el tiempo) Id_estado

Id_prioridad
Total de ticket por modo de atencién / ticket

(Sumarizacidn de ticket segin modo de atencion)

© Elaboracion propia

Tiempo promedio de atencién
SUMItiempo de resolucion del ticket)/cantidad total
Total de ticket por tipo de estado
[Sumarizacian de ticket nor tino de estadnd

Total de ticket por tipo prioridad

{Sumarizacion de ticket por prioridad)

Tabla de hechos del datamart parte 1
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Figura N° 75

Total de ticket por tipo urgencia

(Sumarizacion por tipo de urgencia) \
Total de ticket por tipo impacto
#

(Sumarizacion por tipo de impacto) FAC_REQUERIMIENTO
Id_urgencia
Total de ticket por clasificacién Id_impacto
Id_clasificacién
(Sumarizacion de ticket por clasificacion) Id ubicacion
ticket

Total de ticket por ubicacion

[Sumarizacidn de ticket nor ubicacidn)
Escalado Jerdrquico
[Sum (ticket registrados)/Sum (ticket con
impacto critico))*100

Nivel de Servicio

© Elaboracion propia

(Sum (cantidad de ticket registrado)/Sum
cantidad de ticket en estado atendido))*100

Tabla de hechos del datamart parte 2
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Uniones
Figura N° 76
Dim_Ubicacion Dim_TipoSolicitud Dim_Modo_Atencion
% id_ubicacion % id_solicitud % id_modo_atencion
descripcion solicitud descripcion
: ;
Dim_Tiempo D@I an__ l:rrggne;i:c -
¥ id_tiempo Fac_Requerimiento A urgencis
fecha_registro ) 7 id_requerimiento
fecha_actualizacion id_agente
id_tiermpo
id_clasificacion
id_modo_atencion
id_ubicacion
Dim_Ilmpacto — id_proyecto Dim_Clasificacion
7 id_impacto id Solicitud oo e——— % id_clasificacion
impacto S id_estadg e descripcion
- fote——
id_urgencia
id_impacto
id_pricridad
persona
correo
Dim_Prioridad ;::;Ten Dim_Prnyectn
? id_prioridad ¥ id_proyecto
pricridad 5 proyecto
descripcion

*.

Dim_Agente

DII‘I‘I_BtadD ¥ id_agente
% id_estade .
usuario
estado

datos_generales

nivel

Uniones en el datamart
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4) INTEGRACION DE DATOS

Carga Inicial

Se realizara una carga de tipo full load, la cual destruira la data almacenada para ser cargada con la nueva informacion.

Figura N° 77
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Actualizacion

La actualizacion se realizara diariamente los 7 dias de la semana las 24 horas del dia
con un tiempo de espera de 5 minutos. La carga de datos se podra realizar mediante
permisos especiales por el administrador de base de datos a través de una tarea

programada (job). Para poblar la tabla de hechos y sus dimensiones.

Figura N° 78

Name: Job_Actualizacién_DWMesaAyuda Jobs in Schedule
Schedule type: Recurming w Enabled
08/10/2018 Time 03:55:11 p.m. -5
Frequency
Oceours: Daity W
Recurs every: 30 5| dayls)
Daily frequency
() Oceurs once at: 120000 am. |
(@) Occurs every: 5 3 | minute(s) v Starting at: 1200:00am. (=
Ending at: 115959 pm. |5
K Duration
Start date: 08/10/2018 [F~ () End date: 08/10/2018
(®) Mo end date:
Summary
Description: COccurs every 30 day(s) every 5 minute(s) between 12:00:00 am. and 11:59:59 p.m.. Schedule wil
be used starting on 08/10/2018.
G| [

Programacion de tarea Carga
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Anexo N° 23 Entrevista al especialista reportes para el Datamart

N° de Entrevista 02

Nombre del Entrevistado Luis Ciprian Qchante

Cargo Especialista de Soporte y Operatividad de TI- USAU
Fecha 11/09/2018

1.- ¢ Cual es el proceso Principal de su area?

El proceso principal es la atencion de requerimientos e incidentes de todos
los sistemas dentro del portafolio de servicio.

2 .- i Cuenta con una buena supervision y control de los requerimientos por cada
sistema registrado por la mesa de ayuda?

No, dependemos de la generacion de reportes dianos con cortes a medio
para brindar el seguimiento adecuado para cada atencion.

3.- ;Cuales son las medidas mas usadas en su gestion?

Contar con la cantidad de ticket registrados segun el modo de atencion.
Contar con la cantidad de ticket registrados por tipo de estado.

Contar con la cantidad ticket registrados en un determinado tiempo.
Contar con la cantidad de ticket generados segan tipo de solicitud.
Contar con la cantidad de ticket por agente de atencion.

Contar con la cantidad de ticket generados por tipo de proyecta.

Contar con la cantidad de ticket generado segun su clasificacion.

4 - ; En biasqueda de sus necesidades de informacion que medidas le gustaria
poder contar para la mejora de su gestion?

Se desea conocer la cantidad de ticket por priornidad.

Se desea conocer la cantidad de ticket por urgencia.

Se desea conocer la cantidad de ticket por impacta.

Se desea conocer la cantidad de ticket por su clasificacion.

Se desea conocer la cantidad de ticket par ubicacion.

Se desea conocer el nivel de servicio de atencion de un determinado
tiempao.

Se desea conocer el porcentaje de casos escalado jerarquico de un
determinado tiempo.

Se desea conocer el tiempo promedio de atencién en un determinado

tiempa.

Sr. Luis Ciprian Ochante
Especialista de Soporte y
Operatividad de Ti
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Anexo N° 24 Desarrollo de sistema de monitoreo - Dasboard
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1. Sprint Backlog del Sprint 0
1.1.Planificacion del Sprint 0

La creacion del Sprint Backlog del sprint 0, representa el inicio formal del
proyecto, Se trataron lo siguientes temas:

v" Inicio formal del proyecto.

v" Recoleccion de Historias de Usuario.
v" Definir Requerimientos Product Backlog.
v Definir Proceso de Escalamiento y Funciones.
v' Diagrama de Caso de Uso.
v Diagrama de Actividad.
v Preparacion Sprint 1.
Figura N° 79
- 4 sprint 0 14 dias lun 23/07/18 vie 10/08/18
© - 4 Planificacion del Proyecto 14 dias lun 23/07/18 vie 10/08/18
g L Inicio Formal del Proyecto 2 dias lun 23/07/18 mar 24/07/18
g' - Recoleccidn de Historias de Usuario 2 dias mié 25/07/18  jue 26/07/18 4
:g - Definir Requerimientos Product Backlog 2 dias lun 30/07/18 mar 31/07/18 5
g - Definir Proceso de Escalamiento y Funciones 2 dias mié 01/08/18  jue 02/08/18 &
'r?s L Definir Matriz de Roles del Sistema 2 dias vie 03/08/18 lun 06/08/18 7
w L Diagrama de Caso de Uso 2 dias mar 07/08/18  mi& 08/08/18 &
© - Diagrama de Actividad 2 dias jue 09/08/18  vie 10/08/18 g
L= Hito 0 0 dias vie 10/08/18 vie 10/08/18 8,10

Analisis de Sprint O: representacion el inicio formal del proyecto
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1.2.Recoleccién de Historias de Usuario

Se procedio a realizar una entrevista de la situacion actual.

Figura N° 80
Universidad Cesar Vallgjo Escuela de Ingenieria de Sistemas
N° de Entrevista 03
Nombre del Entrevistado Luis Ciprian Ochante
Cargo Especialista de Soporte y Operatividad de TI- USAU
Fecha 30/07/2018

1.- iLa atencion al usuario es la adecuada o existe la necesidad de alguna
informacién?

Se necesita un reporte del cumplimiento diario de las atenciones de ticket;
y poder medir nuestra nivel de servicio.

2 - jla empresa esta cumpliendo con los objetivos planeados en la asistencia
técnica?

Se esta cumpliendo pero en medidas de bajos porcentajes, sin embargo
hay objetivos que no se logran. Esto es principalmente por falta de
medidas que nos permitan planificar el trabajo diano.

3.- ;Cuales son las medidas mas usadas en su gestion?

= Contar con la cantidad del especialista por nivel.
= Contar con la cantidad de ticket separados por estado.

© Elaboracion propia

= Mostrar los tiempos que transcurrieron un ticket.
= Contar con la cantidad de ticket separados por requernmiento o incidente.
= Mostrar los tiempos promedios por especialista.
= Mostrar cantidad de ticket en cola por especialista.
4 - ;En busqueda de sus necesidades de informacion gue medidas le gustaria
poder contar para la mejora de su gestion?
= Se desea conocer el porcentaje de casos escalado jerarquico de un

determinado tiempo.
= Se desea conocer el tiempo promedio de atencién en un determinado

tiempo.

— = — s
5r. Luis Ciprian Ochante
Especialista de Soporte y

Operatividad de Tl

Recoleccidon de datos
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1.2.1. Identificacién de Historias de Usuario

A través de una entrevista se procede a generar las historias de usuario.

Figura N° 81

1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por
Nivel de Atencion

El sistema mostrara el listado de especialista separado por

nivel.

© Elaboracién propia

Estimacion: 4
Prioridad: 1
HU1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por Nivel de Atencion

Figura N° 82
S 2 Mostrar los estados de los ticket
o
p El sistema mostrara los estados del ticket registrado
o Estimacion: 4
s
g Prioridad: 1
HU2 Mostrar los estados de los tickets
Figura N° 83
3 3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket
o
g‘ El sistema mostrara el tiempo trascurrido por ticket.
3
-,'?, Estimacion: 4
; Prioridad: 1

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket
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Figura N° 84
2 4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista
o
= El sistema mostrara los tiempos promedios por
9 I
o especialista.
]
K
o Estimacion: 3
©
Prioridad: 1
HU4 Mostrar los tiempos Promedio por Especialista
Figura N° 85
5 Identificacion de los Ticket por Requerimientos o
K Incidencias
o
§ El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.
hl
& Estimacién: 10
2
& Prioridad: 1
©
HUS Identificacion de los Ticket por Requerimientos o Incidencias
Figura N° 86
6 Mostrar la cantidad de ticket en cola por
© especialista
o
E— Debera mostrara la cantidad de ticket en cola por
:§ especialista
]
= - e
2 Estimacion: 5
©
Prioridad: 1

HUG6 Mostrar las lista de ticket en cola por especialista
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Figura N° 87

7 Mostrar el nivel de servicio

El sistema debera mostrar el nivel de servicio de
atenciones

Estimacion: 7

Prioridad: 1

© Elaboracion propia

HU7 Mostrar el nivel de servicio

Figura N° 88

8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado
jerarquico

escalado jerarquico.

Estimacion: 8

© Elaboracion propia

Prioridad: 1

El sistema debera mostrar el porcentaje de nivel de

HUB8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerarquico

1.2.2. Product Backlog

Después de terminar con el listado de los requerimientos obtenidos con el product

Owner, se dara paso a la construccion del product backlog( Ver tabla 1) también

llamado pila del producto, el que estara compuesto por las historias del usuario

con su prioridad respectiva y los dias estimados a ser desarrollados cada una de

las mismas.
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Tabla N° 19: Product Backlog de los requerimientos del usuario

PILA DEL PRODUCTO

ESTIMA
Sprint ID NOMBRE DEL PRIORI CION DESCRIPCION
REQUERIMIENTO DAD (Dias)
Los Especialista se dividen en
Sprint RF1 Mostrar el Listado de los 1 4 los siguientes Niveles de
1 especialistas separador Atencion Nivel 1, Nivel 2 y Nivel
por Nivel de Atencién 3.
Filtrar el ticket por estado
Sprint RF2 Mostrar los estados de 1 4 Asignado, Pendiente, En
1 los tickets proceso y Atendido.
El sistema mostrara el tiempo
Sprint RF3 Mostrar los tiempos que 1 4 trascurrido cuando el ticket este
1 transcurrieron del ticket en estado en asignado.
El sistema mostrara los tiempos
Sprint RF4 Mostrar los tiempos 1 3 Promedio de todo el ticket
1 Promedio por asignado, En Proceso, Asignado
Especialista y resueltos por especialista.
Identificacién de los
Sprint RF5 Ticket por 1 10 El sistema diferenciara los
2 Requerimientos o Requerimientos e Incidentes.
Incidencias
Deber4 mostrar la cantidad de
Sprint RF6 Mostrar las cantidad de 1 5 todos los tickets resueltos,
2 ticket en cola por asignados, pendientes y
especialista resueltos por especialista.
El sistema debera poder medir el
Sprint RF7 Mostrar el nivel de 1 7 porcentaje del nivel de servicio
3 servicio para lograr una mejor atencion.
El sistema debera poder medir el
Sprint RFS Mostrar el porcentaje de 1 8 porcentaje de incidentes
3 nivel de escalado escalados con prioridad alta y

jerarquico

critica para un segundo y tercer
nivel.

© Elaboracion Propia
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1.2.3.

Definir Proceso de Escalamiento y Funciones.

Se procedio6 con la elaboracion de procesos de atencion en bizagi donde se preciara el flujo de atencién y los

estados de la atencion.

Figura N° 89

Proceso de Gestion de Solicitudes

herramientas
necesaras para Ia
atencign

procede con la
solucién

Asignado > En Proceso > Pendiente ~ Atendido
- - -
£ I 1 I
5 | [ informa que | v
S ' . A b ! ) @) —
E necesita rmés a
| [ " " informacisn I 3 Y
I 1 informacion I no resfielto
T T T
I 1 I
I 1 I
. H clasifica sea | esperauna H
recepciona la analiza la -
incidente / 1 respuesta I 8
solicitud ! solicitud | 1 notifica al usuario
requerimisnto h
| 1 del cierre de la
: : : Atencisn
] 1 I
1 1 ]
! procede con la ! ifi | !
- 1 : L | rotifica a 1
T | atencion | usuario |
= : : : nofitica al
H ) H usuario
I solucignarlo? HO [ walida |
: ! infarmacisn :
I 1 I
I 1 I
I werifica contar con la 4 | 1 I
S rocede con la
! Inforrmacdn o herrarnients F . ! 1
i iyl solucién [ 1
: para la atencién h |
( O 1 [ 1
1 1 1
] 1 I
! analiza Ia procede con la [ !
T solicitud atencidn ! !
: : solicita :
H ol informacian, H
i B = .
o~ | solucignarlo? notifica a nivel I
2 | ; I i
=
] 1 ]
T 1 I
i MO [ i notifica a nivel
! werifica contar con la ! 1
| o procede conla |1 1
H informacion o herramientas . - \
- - solucidn
| necesarias para la atencidn 1 I
1 1 1
] 1 ]
" 1
! analiza procede con la ! X
solicitud atencién [ I
1 ]
1 I
i soncita I
. I | informacidn, 1 notifica a nivel
= [ I 1
T - notifica a nivel
2 werifica cantar con la b |
= inforrmacion o [ 1
1 I
1 I
1 ]
1 ]
t I
1 1
1 1
L L

Modelo Procesos de Escalamientos y Funciones
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1.2.4.

Matriz de roles del sistema.

Tabla N° 20: Roles en Scrum

Product Owner

Scrum Master

Team

Jefe de proyecto

Analista

Zambrano Tirado, jhon | Disefdador
Jesus Escalante Programador
Prado QA
DBA
Ciprian Ochante, Luis | QA

© Elaboracion Propia

Tabla N° 21: Listado del equipo de trabajo en Scrum

TEAM

Rol Apellidos y Nombres Inicial
Jefe de proyecto
Analista
Disefiador Zambrano Tirado, jhon lzambrano
Programador
QA
DBA
QA Cipriam Ochante, Luis Iciprian

© Elaboracién Propia
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1.2.5. Diagrama de Caso de Uso.

Se procedio con la elaboracion del caso de uso.

Figura N° 90

[m] ml ]
System

Mostrar detalle de los Indicentes

‘wextends

¥
O —‘i """""" Cantidad de Incidentes
;; O A A «extend» )

Administrador H
wentenmn e rn e Tiempo Promedio Atencién

wentendsteseresee . . e
Cantidad de atenciones por especialistas

o [m] ]

© Elaboracién propia

DCU del Sprint 1: Sistema de Monitoreo

1.2.6. Diagrama de Actividad.

Se procedio con la elaboraciéon de diagrama de actividad del sistema.

Figura N° 91

interaction SeguenceDiagraml

Administrador Sistema

1 : Consulta

2 : Tipo consulta L—l

3 : Cantidad de atenciones por especialistag

-
d

f 3

4 : Cantidad de Incidentes

I Y

5 : Tiempo Promedio Atencidn

© Elaboracion propia

A

6 : Mostrar detalle de los Indicentes

¥ :cerrar

A J

Diagrama de Actividades sistema de monitoreo
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1.2.7. Duracion del Product Backlog

La Tabla 22, muestra el detalle sintetizado del inicio y fin del proyecto
a desarrollar, contando con la aprobacion del product Owner

Tabla N° 22: Fechas de desarrollo del Product Backlog

TOTAL DE DIAS: 64 dias
Fecha de inicio lun 23/07/18
Fecha fin mar 23/10/18

© Elaboracion Propia

1.2.8. Definicién de los Sprint

Tabla N° 23: Listado de los Sprint obtenidos del Product Backlog

Sprint Objetivo

Sprint 0 Planificacion del proyecto
Sprint 1 Desarrollo del sistema
Sprint 2 Desarrollo del sistema
Sprint 3 Desarrollo del sistema
Sprint 4 Implementacion

© Elaboracion Propia

1.2.9. Creacién del Sprint Backlog

La construccion del Sprint Backlog se hace posible de la extraccion de los
requerimientos ordenados segun su prioridad elegida por el Product Owner y

estimacion en dias designada por el Scrum Master a cada una de ellas.
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Tabla N° 24: “Sprint Backlong”

Nombre de tarea

Plan de Implementacion Sistema de Monitoreo

sprint 0
Planificacion del Proyecto
Inicio Formal del Proyecto

Recoleccién de Historias de Usuario
Definir Requerimientos Product Backlog
Definir Proceso de Escalamiento y Funciones

Definir Matriz de Roles del Sistema
Diagrama de Caso de Uso
Diagrama de Actividad
Hito O
Sprint 1
Desarrollo del sistema
Analisis de la base de datos

Definir los Maquetados del Sistema

Programacion del Sistema
Hito 1
sprint 2
Desarrollo del sistema

Definir los Maquetados del Sistema

Programacion del Sistema
Hito 2
Sprint 3
Desarrollo del sistema

Definir los Maquetados del Sistema

Programacion del Sistema
Hito 3
Sprint 4
Implementacion
Despliegue del Sistema
Manual de Usuario
Cierre

Duracion
64 dias
14 dias
14 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
0 dias
15 dias
15 dias
2 dias
3 dias
10 dias
0 dias
15 dias
15 dias
5 dias
10 dias
0 dias
15 dias
15 dias
5 dias
10 dias
0 dias
5 dias
5 dias
3 dias
2 dias
0 dias

© Elaboracion Propia

Comienzo

lun 23/07/18
lun 23/07/18
lun 23/07/18
lun 23/07/18
mié 25/07/18
lun 30/07/18
mié 01/08/18
vie 03/08/18
mar 07/08/18
jue 09/08/18
vie 10/08/18
lun 13/08/18
lun 13/08/18
lun 13/08/18
mié 15/08/18
lun 20/08/18
lun 03/09/18
mar 04/09/18
mar 04/09/18
mar 04/09/18
mar 11/09/18
lun 24/09/18
mar 25/09/18
mar 25/09/18
mar 25/09/18
mar 02/10/18
mar 16/10/18
mié 17/10/18
mié 17/10/18
mié 17/10/18
lun 22/10/18
mar 23/10/18

Fin

mar 23/10/18
vie 10/08/18
vie 10/08/18
mar 24/07/18
jue 26/07/18
mar 31/07/18
jue 02/08/18
lun 06/08/18
mié 08/08/18
vie 10/08/18
vie 10/08/18
lun 03/09/18
lun 03/09/18
mar 14/08/18
vie 17/08/18
lun 03/09/18
lun 03/09/18
lun 24/09/18
lun 24/09/18
lun 10/09/18
lun 24/09/18
lun 24/09/18
mar 16/10/18
mar 16/10/18
lun 01/10/18
mar 16/10/18
mar 16/10/18
mar 23/10/18
mar 23/10/18
vie 19/10/18
mar 23/10/18
mar 23/10/18



© Elahoracion Pronia

1.2.11.

25

20

15

10

Construccion de bosquejos representativos de la Burn
down chart del Sprint 0

Figura N° 92
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1.2.12. Acta de Inicio del Proyecto

Plan de Implementacion Acta de Imicio del
Sist de Monit .
istema de Monitoreo Pl‘l]}'ﬂ'tl] ) Spnnt 0

1. Informacion General:
Fecha de realizacion:
Viemes 10 Agosto del 2018
MNumero de Sprint:
0
Asistencia a la reunion:
Zambrano Tirado, Leo
Ochante Ciprian, Luis
Escalante Prado, Jesus

2. Objetivos de la reunion:

Se ftrataron lo siguientes temas:

¥ Inicio formal del proyecto.

Recoleccion de Historias de Usuario.
Definir Reguerimientos Product Backlog.
Definir Proceso de Escalamiento y Funciones.
Diagrama de Caso de Uso.
Diagrama de Actividad.

L N N

Preparacion Sprint 1.

2.1.Inicio formal del proyecto
Se dio Inicio al proyecto el cual denominamos Plan de Implementacion

Sistema de Monitoreo.

2.2.Recoleccién de Historias de Usuario
A través de una entrevista se procede a generar las historias de usuario.
Figura 1

1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por
Nivel de Atencion

El sistema mostrara el listado de especialista separado por
nivel.
Estimacion: 4

Priondad: 1

@ Elaboracion Propia

HU1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por Nivel de
Atencidn

189




Plan de Implementacian Acta de Imicio del

Sistema de Monitoreo Pl‘l]‘f-'E{'t[I _ Spt‘il’lt 0
Figura 2

".;L 2 Mostrar los estados de los ticket

2

- El sistema mostrara los estados del ticket registrado
=

s Estimacion: 4

£ .

- Priondad: 1

© Elaboracion Propia

© Elaboracion Propia

HU2 Mostrar los estados de los tickets

Figura 3

3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket
El sistema maostrara el tiempo trascurrido por ticket.
Estimacion: 4

Prioridad: 1

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket

Figura 4

4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista
El sistema mostrara los tiempos promedios por
especialista.

Estimacion: 3

Prioridad: 1

HUS Mostrar los tiempos Promedio por Especialista
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Plan de Implementacion Acta de Imicio del
Sisterna de Monitoreo Pl‘l.'l‘f-'f'{'tl.'l ) S}]t‘int 0

Figura 5

5 Identificacion de los Ticket por Requerimientos o
Incidencias

El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.
Estimacion: 10
Pricndad: 1

© Elaboracion Propia

HUS Identificacion de los Ticket por Requerimientos o Incidencias

Figura &

& Mostrar la cantidad de ticket en cola por
especialista

Debera mostrara la cantidad de ticket en cola por
especialista

Estimacion: 5

Prioridad: 1

© Elaboracion Propia

HUG Mostrar las lista de ticket en cola por especialista

Figura7

7 Mostrar &l nivel de servicio

El sistema debera mostrar el nivel de servicio de
atenciones

Estimacion: 7
Prioridad: 1

i Elaboracidn Propia

HUT Maostrar €l nivel de servicio
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Plan de Implementacion Acta de Inicio del
Sistema de Monitoreo Provecto - S}_]l‘i]lt 0

Figura &

g Mostrar el porcentaje de nivel de escalado

'gu jerarquico

6; El sistema debera mostrar el porcentaje de nivel de
'?é escalado jerarquico.

% Estimacion: 8

S Prioridad: 1

HU8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerarquico

2.3.Product Backlog

Después de terminar con el listado de los requerimientos obtenidos con el
product Owner, se dara paso a la construccion del product backlog.

Tabla 1: Product Backlog de los requerimientos del usuario

PILA DEL PRODUCTO

ESTIMA )
Sprint D NOMBRE DEL PRIORI  CION DESCRIPCION
REQUERIMIENTO ~ DAD  (Dias)

Los Especialista se draden en
) los siguientes Niveles de
Sprint 1 RF1 Mostrar el Listado de los 1 4 Atenci{':.n'gﬂivel 1, Nivel 2y Nivel
especialistas separador 3.
por Nivel de Atencion

Filtrar el ficket por estado
_ Asignado, Pendiente, En
Sprint1 |~ RF2 Mostrar los estados de 1 4 pmlgeso y Atendido.
los tickets

El sistema mostrara el tiempo
) trascurmido cuando el ticket este
Sprint1 | RF3 | Mostrar los tiempos que 1 4 en estado en asignado.
transcurrieron del ficket

El sistema mostrara los tiempos
Promedio de todo el ticket

Sprint1  RF4 Mostrar los tiempos 1 3 asignado, En Procese, Asignado
Promedio por y resueltos por especialista.
Especialista
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Sprint 2

Sprint 2

Sprint 3

Sprint 3

Flan de Implementacion
Sistema de Monitoreo

Acta de Inicio del
Provecto - Sprint 0

|dentificacion de los

Ticket por

RF35 Requerimientos o 1 10

Incidencias

RF& Mostrar las cantidad de 1 5
ticket en cola por

especialista

RF7 Mastrar el nivel de 1 7

ServIicio

RF8 | Mostrar el porcentaje de 1 8
nivel de escalado

Jjerarquico

2.4, Definir Proceso de Escalamiento y Funciones.

© Elaboracion Propia

El sistema diferenciara los
Reguerimientos e Incidentes.

Debera mostrar la cantidad de
todos los  fickets resueltos,
asignados, pendientes ¥
resueltos por especialista.

El sisterna debera poder medir el
porcentaje del nivel de senvicio
para lograr una mejor atencion.

El sistema debera poder medir el
porcentaje de incidentes
escalados con priondad alta y
crtica para un segundo vy tercer
nivel.

Se procedio con la elaboracion de procesos de atencion en bizagi donde se

preciara el flujo de atencidn vy los estados de la atencion.

2.5.Diagrama de Caso de Uso.

Se procedid con la elaboracion del caso de uso.

2.6.Diagrama de Actividad.
Se procedid con la elaboracion de diagrama de actividad del sistema.

2.7. Definicion de roles del proyecto

Se definieron los siguientes roles en el proyecto:

Produc Owner: Escalante Prado, Jesus

Scrum Master: Ciprian Ochante, Luis, Zambrano Tirado, Leo

Esquipo de trabajo: Ciprian Ochante, Luis, Zambrano Tirado, Leo
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Plan de Implementacian
Sistema de Monitoreo

Acta de Inicio del
Provecto - Sprint 0

2.8.Plan de Comunicacion
Se Acordo que se trabajaria de lunes a viernes de la siguiente forma:
Lun-Vier: 3 horas de trabajo por miembro del equipo.

2.9. Definir la plataforma tecnolégica, leguaje de programacion y
herramienta de desarrollo.

Lenguaje de programacion: ASPX (Web From), Ajax

Motor de base de datos: SQL Server 2012

Herramientas de desarrollo: Microsoft net framework 3.5, Visual
Studio.

2.10. Preparacion Sprint 1.

Se acordd que el primer sprint se desarrollaria el modelamiento logico de
procesos.

« Definir maguetados del sistema.

« Programacion del sistema

La duracion del Sprint se acordd de 15 dias iniciando 13/08/2018 vy finalizando 03,/09,/2018

™, " I

e

A |
l1 _L_IC-\LL,_..... '_f_*;_...'_ﬂ_f—' ! —

Srodgsis Escalante Prado
Coonginador de Soporie y
Operatividad de T
Minlsterto de Educacion

$r. Lufls Clprlan Ochame
Especialista de Soporte y
Operaticidad de T

r. Leo ZAmbrano Tirado
Especialists de Saporte y
Operatividad de T1




© Elabhoraciaon Pronia

2. Sprint Backlog del Sprint 1

2.1.Desarrollo del Sprint 1

La creacion del Sprint Backlog del sprint 1, representa las actividades

programadas en el desarrollo y finalizacion del mismo, incluyendo su detalle cémo

dias, horas, en qué estado se encuentra, duracion y fecha de inicio.

Figura N° 93
L 4 Sprint 1 15 dias lun 13/08/18 lun 03/09/18 2
L 4 Desarrollo del sistema 15 dias lun 13/08/18 lun 03/09/18
- Analisis de la base de datos 2 dias lun 13/08/18 mar 14/08/18
L Definir los Maguetados del Sistema 3 dias mié 15/08/18  vie 17/08/18 14
L Programacion del Sistema 10 dias lun 20/08/18 lun 03/09/18 15
- Hito 1 0 dias lun 03/09/18 lun 03/09/18 16

2.1.1. Anédlisis del Datamart modelo estrella

© Elabhaoracian Pronia

Planificacion de Sprint 1: Desarrollo del sistema

Figura N° 94

Dim_Ubicacion
% id_ubicacion
descripcion

@ id_solicitud

solicitud

Dim_TipoSolicitud

Dim_Modo_Atencion
% id_modo_atencion

descripcion

i

-1
ille]

Dim_Tiempo
% id_tiempo
fecha_registro

fecha_actualizacion

sy @ id_requerimiento

Dim_Impacto
% id_impacto

impacto

id_proyecto
id_Solicitud
id_estado

id_impacto

Dim_Prioridad
% id_prioridad
prioridad

Fac_Requerimiento

@

Dim_Urgencia

Dim_Proyecto
% id_proyecto
proyecto

descripcion

Dim_Estado
@ id_estado

estado

Dim_Agente
¥ id_agente

Base de datos Datamart
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2.2.2. Maquetado segun Historia de Usuario

Figura N° 95

1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por
Nivel de Atencion

El sistema mostrara el listado de especialista separado por

nivel.

Estimacion: 4

© Elabhoraciaon Pronia

Prioridad: 1
HU1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por Nivel de Atencion

Figura N° 96
g 3 Mostrar los estados de los ticket
(@]
p= El sistema mostrara los estados del ticket registrado
5 Estimacion: 4
&
Ty Prioridad: 1
©
HU2 Mostrar los estados de los tickets
Figura N° 97
= 3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket
C
= El sistema mostrara el tiempo trascurrido por ticket.
S Estimacion: 4
=
Ty TSR
o Prioridad: 1

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket

196



© Elabhoracién Pronia

Figura N° 98

4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista
El sistema mostrara los tiempos promedios por especialista.
Estimacion: 3

Prioridad: 1

HU4 Mostrar los tiempos Promedio por Especialista

2.2.3. Construccién de bosquejos representativos de la interfaz de

usuario del Sprint 1

Figura N° 99
Q Q X {3} (rprosetseneraroson — & )
«
C
C A I sistem
-
[a
:E v —
£
<
L
@)

Empaquetado Acceso al Sistema

2.2.4. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de

usuario del Sprint 1

Se procedio6 a crear un dashboard agrupado con todas las historias del
usuario.
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Figura N° 100

A Web Page

O Q x Q (http:HPaneI_generol aspx —j @

© Elahoracién Pronia

Dashboard
Panel general I Especialista por Nivel Estado de atencidn Incidentes | Regquerimiento [Total de Tickets | Tiempo Promedio Incidentes | Tiempo Promedio requerimiento I
Usuario por Nivel
— I Nivel 1 I
Reportes
Tomas Wilson B 10 60 70 00:00:36 00:50:36
| Niver2 |

Giancarlo Leguia .____.: 5 B 20 003006 02:20:36

| Nivel 3 |

MDA Nivel 3 O] 2 3 5 011053 03.00:00
N = =

Empaquetado Dasboard

2.2.5. Desarrollo de la pantalla de acceso al sistema.

Figura N° 101

Acceso al Sistema

Ingrese usuario..

Ingrese clave...

Inicar Sesidn

Desarrollo pantalla Acceso al sistema

© Elahoracién Pronia
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de bosquejos representativos de la Burn

Construccioén

2.2.6.

Figura N° 102

down chart del Sprint 1
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2.2.7. Acta de Desarrollo del sistema

Plan de Implementacién Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . . r
Planificacion de

Sprint 1

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:
Lunes 3 Septiembre del 2018

Numero de Sprint:
1

Asistencia a la reunién:
Zambrano Tirado, Leo
Ochante Ciprian, Luis
Escalante Prado, Jesus

2. Objetivos de la reunién:
Se trataron lo siguientes temas:
v" Analisis del Datamart modelo estrella.
v Definir los en maquetados del sistema.
¥" Programacion del sistema.

v" Preparacion Sprint 2.

2.1.Definir los en maquetados del sistema.

2.1.1. Analisis del Datamart modelo estrella

3. Figura 1
iU bicscian i TpoSalicisd Dim Modo Sse0cksn
e R 4 Hm m_unn
[ [T ——— .
o
(=
2
e
(ol .
=] Din_imspssio -1 d Dim Clsificscios
5
fun
b
=
291 | =
]
[l Bim Pl Dlm Prsyeris
o
AR e A

Base de datos Datamart

200




Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . .
Planificacion de

Sprint 1

3.1.1. Maquetado segun Historia de Usuario

Figura 2

1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por
Nivel de Atencidn

El sistema mostrara el listado de especialista separado por

nivel.

Estimacion: 4

© Elaboracion Propia

Prioridad: 1

HU1 Mostrar el Listado de los especialistas separador por Nivel de

Atencidn
Figura 3
¥} 2 Mostrar los estados de los ticket
2
= El sistema mostrara los estados del ticket registrado
=]
§ Estimacion: 4
=]
= Prioridad: 1
HU2 Mostrar los estados de los tickets
Figura 4
2 3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket
& El sistema mostrara el tiempo trascurrido por ticket.
5 Estimacion: 4
= Prioridad: 1

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket
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Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . .
Planificacion de

Sprint 1

Figura 4

4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista
El sistema mostrara los tiempos promedios por
especialista.

Estimacidn: 3

Prioridad: 1

i Elaboracion Propia

HUS Mostrar los tiempos Promedio por Especialista

3.1.2. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de

usuario del Sprint 1

Figura 5§
B Wt Hogs.
IO RO )&

S E—
£ Gl m—
2
<
s
&)

Empaquetado Acceso al Sistema

202




Plan de Implemeantacidn Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . .
Planificacion de
Sprint 1

3.1.3. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de usuario del Sprint 1

Se procedid a crear un dashboard agrupado con todas las historias del usuano.

Figura 6
& Wab Pogo
{j $ x Q { [ l'.mwﬁ e il ek ] @
Dashbeard
, Especishabe por Nl Eatntn de atemcibn Imeidentas | Requerments Total de Tickseis Tiemnpa Promedio Incdentes | Tempe Promedio reguenmisnta t
I 1
Repories l ]:
e}
= Tamas Wiksan 0 W 0 - 000436 DOSEAE
=
E I |
g
e
é Grancorio Leguio -:m & 15 20 BoAn0s 0E 2006
ad
[aa}
| s |
MDA Nivel 3 -:-3 z ] 5 01053 0300:00
S BTN BT
&

Empaquetado Dasboard




Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . .
Planificacion de

Sprint 1

2.3. Desarrollo de la pantalla de acceso al sistema.

Figura 7

Acceso al Sistema

Ingresa wsuaris

Ingrese clave.

Inicar Sesion

Desarrollo pantalla Acceso al sistema

€ Elaboracion Propia

3. Se acordé que el segundo sprint se desarrollaria la programacién

del sistema.

s Definir maquetados del sistema.

* Programacion del sistema

La duracién del Sprint se acordé de 15 dias iniciando 04/05/2018 y finalizando 24/059/2018

-
o -—I—“"'"_FT;'
o xgliaec | 7
Sr. LGB Ciprian Ochante —| . Leo Zambfano Tirade
Coordinador de Soporte y Especialista de Soporte y Especialista de Soporte y
Dperatividad de T Dperatividad de Tl Operatividad de T|
Ministerio de Educacidn
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© Elabhoracién Pronia

3.  Sprint Backlog del Sprint 2
3.2. Desarrollo del Sprint 2
La creacion del Sprint Backlog del sprint 2, representa las actividades
programadas en el desarrollo y finalizacion del mismo, incluyendo su detalle
coémo dias, horas, responsable, en qué estado se encuentra, duracion y fecha
de inicio.
Figura N° 103
- 4 sprint 2 15 dias mar 04/09/18  lun 24/09/18
- 4 Desarrollo del sistema 15 dias mar 04/09/18  lun 24/09/18
- Definir los Maguetados del Sistema 5 dias mar 04/09/18  lun 10/09/18
- Programacion del Sistema 10 dias mar 11/09/18  lun 24/09/18
- Hito 2 0 dias lun 24/09/18 lun 24/09/18
Planificacion de Sprint 2: Desarrollo del sistema
3.2.2. Definir los en maquetados del sistema.
3.2.2.1. Maquetado segun Historia de Usuario
Figura N° 104
5 Identificacion de los Ticket por Requerimientos o
« Incidencias
g
a El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.
S .
8 Estimacion: 10
£
= Prioridad: 1
LL
®

HUS Identificacion de los Ticket por Requerimientos o Incidencias
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© Elabhoracién Pronia

Figura N° 105

© Elabhoracion Pronia

6 Mostrar la cantidad de ticket en cola por especialista

Deber& mostrara la cantidad de ticket en cola por especialista

Estimacioén: 5

Prioridad: 1

HUG6 Mostrar las lista de ticket en cola por especialista

3.2.3. Construcciéon de bosquejos representativos de la interfaz de usuario

del Sprint 1

Se procedi6 a crear un dashboard agrupado con todas las historias del
usuario.

Figura N° 106

A Web Page

O Q x Q lhttpHPane\_genem\.ospx

) @)

Dashboard
Panel general I Especialista per Nivel Estado de atencion Incidentes | Requerimiento [Total de Tickets | Tiempo Promedio Incidentes | Tiempo Promedio requerimiento I
Usuario por Nivel
[ Nivel1 |
| Reportes
Tomas Wilsen m 10 60 70 00:00:36 00:50:36
Nivel 2 ]
Giancarlo Leguia m 5 15 20 00:30:06 02:2036
Nivel 3 |
MDA Nived 3 OO0 2 8 5 011053 030000
v

Empaquetado dashboard
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© Flaharacién Pronia

© Elabhoracién Pronia

2.2.3. Desarrollo de la pantalla dashboard usuario por nivel.

CoED) @ hittp://localhost:3004/UsuarioxNivel.aspx o+

Deuhboard - MA =

@ e et PaNeEl General

& Panel General S

== Dashboard Usuario Por Nivel YT

@ Reportes
Nivel 1

Figura N° 107

|| & sistema de Montoreo

Desarrollo pantalla Usuario por Nivel

od ) 12:5825

0d /13838

0d/0:03:36

0d/626:36

0d /13133

113d/53740

1d/ 160848

od/ 1837:05

od/ 11:02:18

0d /00123

0d /15051

1.3.3. Construccién de bosquejos representativos de la Burn down chart

del Sprint 2

25
20
15

10

‘b

@1‘*& "%‘* «*5%\

Figura N° 108

¥ fl'.?‘
a‘b‘ "' @fﬁ
e UTACION s AENCE

Burn down chart del Sprint 2
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3.2.4. Actade modelo l6gico de procesos

Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . ‘v
Planificacion de
Sprint 2

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:
Lunes 24 Septiembre del 2018

Numero de Sprint:
2

Asistencia a la reunion:
Zambrano Tirado, Leo

Ochante Ciprian, Luis
Escalante Prado, Jesus

2. Objetivos de la reunion:
Se trataron lo siguientes temas:
¥ Definir los en maquetados del sistema.
v Programacion del sistema.

¥" Preparacion Sprint 3.

2.1. Definir los en maquetados del sistema.
2.1.1. Magquetado segun Historia de Usuario

Figura 1
&
E 5 ldentificacion de los Ticket por Requerimientos o
£ Incidencias
§ El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.
=
£ . .
= Estimacion: 10
= Prioridad: 1
HUS5 Identificacion de los Ticket por Requerimientos o Incidencias
Figura 2
a 6 Mostrar la cantidad de ticket en cola por especialista
[=]
A Debera maostrara la cantidad de ficket en cola por especialista
8
8 Estimacion: 5
[=]
= Prioridad: 1
i

HUG Mostrar las lista de ticket en cola por especialista

o
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Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo Phuiifcacion de
Sprint 2

2.1.2. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de usuario del Sprint 1

Se procedié a crear un dashboard agrupado con todas las historias del usuario.

Figura 3
A Wb Pooe
- A e _—
Domboord
I Fervel Qerwes’ [ Emeccinto por Nww E #4300 de atencitn Inoderies | Amosetmenio Foud de Teketn | Temps Pronedo Ircidentes | Tiemps Promede requerrments l
Uniserso prowr Homl
[ Newt |
Hopsrtes
Termas Wison ° &0 2 000036 005036
e
5 | iz |
(=]
£
c Gloroadie Lease m ¢ g 20 805008 az203e
22
-
=
S ™E)
8 [ ]
o
': MOA Nl 3 t 3 5 Nl 030000
Empaquetado dashboard
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Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo Phnifcidande
Sprint 2

© Elaboracion Propia

2.2.3. Desarrollo de la pantalla dashboard usuario por nivel.

Figura 4

Desarrollo pantalla Usuario por Nivel

2.3. Se acordo que el segundo sprint se desarrollaria la programacion
del sistema.
« Definir maquetados del sistema.

* Programacion del sistema
La duracion del Sprint se acordé de 15 dias iniciando 25/09/2018 y finalizando 16/10/2018

—

) 7(\ sl
- :.\_‘L C@_W é "")‘,)‘:J e S - W / —
Sr;‘J_ (s Escalante Prado Sr. l.u'l?(iprian Ochante | 3 Sr. Leo Z;ml‘)l"m'o Tirado
Coordinador de Soporte y Especialista de Soporte y Especialista de Soporte y
Operatividad de T Operatividad de T Operatividad de 1| |

Ministerio de Educacidn

210




© Elabhoracién Pronia

4.
4.1.

Sprint Backlog del Sprint 3
Desarrollo del sistema 3

La creacion del Sprint Backlog del sprint 3, representa las actividades

programadas en el desarrollo y finalizacion del mismo, incluyendo su detalle

como dias, horas en qué estado se encuentra, duracion y fecha de inicio.

Figura N° 109

Al13aa

4 Sprint 3 15 dias
4 Desarrollo del sistema 15 dias
Definir los Maguetados del Sistema 5 dias
Programacion del Sistema 10 dias
Hito 3 0 dias

mar 25/09/18
mar 25/09/18
mar 25/09/18
mar 02/10/18
mar 16/10/18

mar 16/10/18
mar 16/10/18
lun 01/10/18
mar 16/10/18
mar 16/10/18

Sprint 3: Desarrollo del sistema

4.4.1. Definir los en maquetados del sistema.

© Elabhoracién Pronia

4.4.1.1. Maquetado segun Historia de Usuario
Figura N° 110

7 Mostrar el nivel de servicio

atenciones
Estimacion: 7

Prioridad: 1

El sistema debera mostrar el nivel de servicio de

HU7 Mostrar el nivel de servicio
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© Elaboracién Pronia

Figura N° 111

jerarquico

escalado jerarquico.

Estimacion: 8

© Elahoraciaon Prania

Prioridad: 1

8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado

El sistema debera mostrar el porcentaje de nivel de

HU8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerarquico

4.4.1.2. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de

usuario del Sprint 1

Se procedio a crear un dashboard agrupado con todas las historias

del usuario.

Figura N° 112

oard Cantidad atenciones por proyecto
eral

Proyecto 1

Iuo por Mivel = =
tes Proyecto 3

Proyecto 4

Nivel de Servicio

Escalado jerarguice

Empaquetado dashboard
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ion

© Elahora

4.4.1.3. Desarrollo de la pantalla dasboard graficos

Indicadores.

Figura N° 113

@@\@ httpi//localhost9004/PanciGeneralaspx O v € H @ Sistema de Monitoreo ‘ ‘ 1 ok B

@ Panel General

Atencidn de Proyectos por Estado

=2 Dashboard Usuario Por Hivel
Aot - pesn B 6ara
SIACIE - MESA DE AVUDA Erem gy 7678
Reportes
e wascuy O 198 ® ATENDIDO
FPENDIENTE
ors O 182 ASIGNADO
® PROCESQ
oropree 1
soroRTER |}
s
S0
5UP - MESA DE AYUDA 218
seRuEDUCA - MEsa pe avuoa | 2
1008
osa Interna I
Maza — 264
s00 900 500 2000 2500 2000 2500 4000 4500 so00 ss00 &000 8500 7000
Ticket
Nivel de Servicio = Escalado Jerarquico =
Mol 5:0.7%
Nival 4:0.1 %
Nivel 2: 16%
il 2: 508% ——
Nival 1: 56.6 %

59 %

Desarrollo pantalla general

44.1.4. Desarrollo de la pantalla de reportes pivot exportacion

Excel.

Figura N° 114

@ Panel General Panel General
£2 Dashboard Usuario Por Nivel B
[q0]
(@)} @ Reportes Descripcién Proyecto T
C
= p— -
o | Cantidad Ticket | ‘ Estado del Ticket ¢ v
g Prayecto T ASIGNADO ATENDIDO PENDIENTE PROCESO Total General
R
‘© Mesa Interna 193 1908 1284 264 3640
[Q]
— PERUEDUCA - MESA DE AYUDA 25 2
Cc
R} QRS 182 182
s SIAGIE - MESA DE AYUDA 410 6374 3678 79 10541
L SINAD 5 5
@ SOPORTE IE 1 1 2
SUP - MESA DE AYUDA 215 1 226
WASICHAY 105 105
Total General 604 8515 4973 343 14735

Desarrollo pantalla reporte pivot
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Construccion de bosquejos representativos de la Burn

4.4.2.
down chart del Sprint 3

Figura N° 115
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Burn down chart del Sprint 3
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4.4.3. Acta de Desarrollo del sistema

Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . wr
Planificacion de

Sprint 3

1. Informacién General:

Fecha de realizacion:
Martes 16 Octubre del 2018

Numero de Sprint:
3

Asistencia a la reunion:
Zambrano Tirado, Leo
Ochante Ciprian, Luis
Escalante Prado, Jesus

2. Obijetivos de la reunion:
Se trataron lo siguientes temas:
v" Definir los en maguetados del sistema.
¥ Programacion del sistema.

¥ Preparacion Sprint 4.

2.1. Definir los en maquetados del sistema.
2.1.1. Maquetado segun Historia de Usuario

Figura 1

7 Mostrar el nivel de servicio

El sistema debera mostrar el nivel de servicio de
atenciones

Estimacion: 7
Priondad: 1
HU7 Mostrar el nivel de servicio

© Elaboracién Propia

Figura 2

8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado
jerarquico

El sistema debera mostrar el porcentaje de nivel de
escalado jerarquico.

Estimacion: 8

Priondad: 1

HUS8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerarquico de ticket en
cola por especialista

© Elaboracién Propia
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Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . oo
Planificacion de

Sprint 3

2.1.2. Construccion de bosquejos representativos de la interfaz de

usuario del Sprint 1

Se procedié a crear un dashboard agrupado con todas las historias
del usuario.

Figura 3

I“" Cavdcs swn:enes tor Xoyects

© Elaboracion Propia

Empaquetado dashboard

2.2.3. Desarrollo de la pantalla dasboard graficos Indicadores.

Figura 4

ECALI ey A

© Elaboracion Propia

Ay

59%

Desarrollo pantalla general
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Acta de Reunion
Planificacion de
Sprint 3

Plan de Implementacion
Sistema de Monitoreo

2.1.3. Desarrollo de la pantalla de reportes pivot exportacion Excel.

Figura 5

Pane Genesal

AIGRAC ATENCIDO praDireT ROt Totad Corverat

Meva (rterag o s A 40
PERULTICA - MESA DX AVVDR

D3 e 180
SUNGS - MISA O AVLDA an o Vo4
uran

SONIWRTE IF

© Elaboracion Propia

QP MEA OF A
waeciay

Yo Gererw ™ s

P —d
Desarrollo pantalla reporte pivot

2.3. Se acordo que el segundo sprint se desarrollaria la programacion
del sistema.
Despliegue del sistema.

e Creacion de manual de usuario.

La duracidn del Sprint se acordd de 5 dias iniciando 17/10/2018 y finalizando 23/10/2018

—

o T

A.»i A \ — .;-_—
| . _ e —
\ g Gl | =i | _ —

SrNgsis Escalante Prado
Coordinador de Soporte ¥
Operatividad de T
Ministerio de Educacidn

Sr. l;RT(iprian Ochante —|

Especialista de Soporte y
Operatividad de T1

$r. Leo Zambrano Tirado
Especialista de Soporte y
Operatividad de 1|
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© Elahoracién Pronia

5. Sprint Backlog del Sprint 4
5.1. Implementacién del sistema 4

La creacion del Sprint Backlog del sprint 4, representa las actividades

programadas en el desarrollo y finalizacion del mismo, incluyendo su detalle

como dias, horas en qué estado se encuentra, duracion y fecha de inicio.

Figura N° 116

4 Sprint 4 5 dias mié 17/10/18  mar 23/10/18
4 Implementacion & dias mié 17/10/18  mar 23/10/18
Despliegue del Sistema 3 dias mié 17/10/18  vie 19/10/18
Manual de Usuario 2 dias lun 22/10/18 mar 23/10/18
Cierre 0 dias mar 23/10/18  mar 23/10/18
Sprint 4: Implementacién
5.2. Despliegue del sistema
Figura N° 117
L—“_ Responder rr_:g Responder a todos L—_‘, Reenviar ':‘5 M
viernes 11/09/2015 04:30 p.m.
VICTOR HUGO CAPILLO LOPEZ
RE: [DASHBOARD] MONITOREO DE ATENCIONES POR NIVELES Y ESPECIALISTAS
Para APLICACIONES USAL 01; ©5 OMAR HUARCAYA LIMA
LEQ JHOM KELWIN ZAMBRANO TIRADC; M SUPERVISION USAU 01; I OMAR EYRE MACAVILCA DE LA ROCA; B JESUS ANGEL ESCALANTE PRADO;
~

““ M JOSE EDUARDO VERA PISCO

Estimados , se procedic con el despliegue solicitado.

http://sistemas02.minedu.gob.pe/dashboard/vista/usuarios x nivel.php

Favor de validar y confirmar el pase.

Saludos

P
PERU | Ministerio
de Educacion

VICTOR HUGO CAPILLO LOPEZ
Oficina de Tecnologias de la Informacion
y Comunicacién

© Elaboracién Pronia

Especialista de Plataforma

Av. De la Poeda 155 5an Borja

Central Telefonica: (51) 615-5800 Anexo: 26279
Correo electronico: vcapillo@ minedu.gob.pe
www.minedu.gob.pe

Correo de despliegue
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© Elabhoracién Pronia

5.3. Desarrollo del manual de usuario.

Figura N° 118

Manual de Usuario
v1.0

Sistema de Monitoreo - Dashboard

Desarrollo pantalla Acceso al sistema
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5.4. Construccion de bosquejos representativos de la Burn down chart

del Sprint 4
Figura N° 119

© Elabhoraciéon Pronia

17/10/2018 18/10/2018 19/10/2018 20/10/2018 21/10/2018 22/10/2018 23/10/2018

e DUTRCHIN e AvANCE

Burn down chart del Sprint 4
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5.4.1. Acta de modelo l6gico de procesos

Plan de Implementacion

Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo

Planificacion de
Sprint 4

1. Informacion General:

Fecha de realizacion:
Martes 23 Octubre del 2018

Numero de Sprint:
4

Asistencia a la reunion:
Zambrano Tirado, Leo
Ochante Ciprian, Luis
Escalante Prado, Jesus

2. Objetivos de la reunion:
Se trataron lo siguientes temas:
v" Despliegue del sistema.
v" Desarrollo del manual de usuario.

2.1.Despliegue del sistema

Figura 1

RE: [DASHBOARD] MONITOREOD DF ATENCIONES POR NIVELES Y 1SPECALISTAS

Estinosos, o procadit con of decplicgue sokitado
nttps/Aantemastil mnedu.goboe/Mashbcarc/vista/suarics x nivelphp

de validar ycorfinmar 2! pase

@ PERD | Ministario
de Educacion

VICTOR HUGO CAPILLO LOPEZ
Oficina de Tacnologias da la Informacion
y Comunicacion

Epodalive de Platukornu

Correo de despliegue
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i Elaboracion Propia

Plan de Implementacion Acta de Reunion
Sistema de Monitoreo . .
Planificacion de

Sprint 4

2.2.Desarrolle del manual de usuario.

Figura 2

Manual de Usuario
v1.0

Sistema de Monitoreo - Dashboard

Desarrollo pantalla Acceso al sistema
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Plan de Implementacion
Sistema de Monitoreo

Acta de Reunion
Planificacion de
Sprint 4

2.3.Cierre del proyecto.

necesite.

o n
L
\j\ \ }C‘;Lw' C:;-:‘ A }
Sr.lgsis Escalante Prado
Coordinador de Soporte y
Operatividad de T
Ministerio de Educacidén

\

>

Cierre del proyecto finalizando el 23/10/2018.

Se acordo realizar el mantenimiento y realizacion de los RFC segun el drea lo

’-'""":';’;j_’._‘:

Sr. luT{Cuprun Ochante
Especialista de Soporte y

|
i- -
[
Operatividad de T |
|

Sr. Leo Zambifano Tirado
Especialista de Soporte y
Operatividad de 1|
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Cédigo  : FO6-PP-PR-02.02

UCV | actaoe aproBAcion pe oriGINALIDAD g
3?;')’533!?33 DETESS Pagina :1del

Yo, Mg. HUAROTE ZEGARRA, RAUL EDUARDO, docente de la Facultad de Ingenieria y
Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo Lima
Norte, revisor de la tesis titulada:

DATAMART PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL CENTRO DE ATENCION AL
USUARIO EN LA SEDE CENTRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION

Del estudiante ZAMBRANO TIRADO LEO JHON KELWIN, constato qué la investigacion
tiene un indice de similitud del 20 % verificable en el reporte de originalidad del programa
Turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

Los Olivos, 07 de mayo del 2019

e
= |

Mg. HUAROTE ZEGARRA, RAUL EDUARDO
Docente Asesor de Tesis

DNI:.. 22983850 .
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Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacién (CRAI)
“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellidos y No s: (solo los datos del que autoriza)

ckantGasre. Tondle... L. . 3hert. . ML cvvsieeiiiiiiiariniiieiiinins
D.N.L. 2 s 3 o BT T S ——
POMICHiG: %% I5riiiivass rwaoradiendes Fabesnsndas (uss o) avemIINEE MadLidebee B VAR EbL A
Teléfono RU6To8: oy oy Mévil ;. G2 5%¢0iTF
E-mail : ;{gmdfmaé@gm.w ..........................
2. IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
Facultad:  .......... .:Zw.y«m:a. ..... AT VNP A £ T S
Escuela : oo 1R AHR. ... SrlorntBrecisiinnesiirarinsiissainn
Camera : ... T ORI T V- /e
TR S5 o Jaﬂglavwl"('%'(«wm ................
O Tesis de Post Grado
] Maestria [ Doctorado
EFEA0/. (¥ oo ves e ey S e OV YRR TE Yy
MBIICION 15 Siiicorisrmesesasiisss sorsdsauiesosakansndd o sibvsipsssyiuss
3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:
IR o IS T I e < gl R Ao gR
Titulo de Ia tesis:
....... Dl 2T poict, .. ettt ettt e 09 200y
s lra, . e 5 am:(g!.«cap.f.&v,ﬂxxuo‘rw vad....
A Hirbadearwr b Coluconeson
Afio de publicacién : ... 2ol
4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION
ELECTRONICA:
A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis. g
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis,

Firma :
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADO DE INVESTIGACION DE:
Lo Escuela Profesional de Ingenieria de Sistemas.

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION QUE PRESENTA:

Leo Jhon Kelwin Zambrano Tirade

INFORME TITULADO:

DATAMART PARA LA GESTION DE INCIDENCIAS EN EL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO
EN LA SEDE CENTRAL DEL MINISTERIO DE EDUCACION.

PARA OBTENER EL TITULO O GRADO DE:
Titulo de ingeniero de sistemas

SUSTENTADO EN FECHA: 15/12/2018

NOTA O MENCION: 14 (Catogegfio e

FIRMA DEL ENCARGADO DE INVESTIGACION
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