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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado:  

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y 

Títulos sección de Pregrado de la Universidad César Vallejo para la experiencia 

curricular de Metodología de la Investigación Científica, presento el trabajo de 

investigación pre-experimental denominado: “Datamart para la gestión de 

Incidencias en el Centro de Atención al Usuario en la sede central del Ministerio 

de Educación”. 

 

La investigación, tiene como propósito fundamental: Determinar la influencia del 

Datamart en la gestión de incidencia en el centro de atención al usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación. 

 

La presente investigación está dividida en siete capítulos:   

En el primer capítulo se expone el planteamiento del problema: incluye 

formulación del problema, los objetivos, la hipótesis, la justificación, los 

antecedentes y la fundamentación científica. En el segundo capítulo, que contiene 

el marco metodológico sobre la investigación en la que se desarrolla el trabajo de 

campo de la variable de estudio, diseño, población y muestra, las técnicas e 

instrumentos de recolección de datos y los métodos de análisis. En el tercer 

capítulo corresponde a la interpretación de los resultados. En el cuarto capítulo 

trata de la discusión del trabajo de estudio. En el quinto capítulo se construye las 

conclusiones, en el sexto capítulo las recomendaciones y finalmente en el séptimo 

capítulo están las referencias bibliográficas.  

Señores miembros del jurado espero que esta investigación sea evaluada y 

merezca su aprobación.
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Resumen 

Para el presente trabajo de investigación  se detalla el desarrollo de un datamart 

para la el centro de atención al usuario del ministerio de educación de la sede 

central, debido a que la situación institucional previamente a la implementación de 

un datamart en la unidad de atención al usuario se presentaban deficiencias en las 

atenciones al usuarios en los niveles de servicios y el escalamiento jerárquico. 

El objetivo de esta investigación fue determinar la influencia de un Datamart para la 

mejora de atenciones en el centro de atención al usuario del ministerio de educación 

de la sede central.  

Por ello, se describe previamente aspectos teóricos sobre la gestión de incidentes 

basados en el marco de referencias ITIL, así como las metodologías que se 

utilizaron para el desarrollo del datamart la cual se aplico la metodología HEFESO 

por ser una metodología hibrida para la implementación  y esla más acomodada a 

las necesidades del proyecto, además por ser una de las metodologías mejor 

estructuradas y rápida en tiempos de entrega, de esta manera no se generó 

resistencia al cambio del usuario. 

Para este trabajo el tipo de investigación es aplicada, el diseño de la investigación 

es Pre-experimental y el enfoque es cuantitativo. La población se determinó 11 000 

fichas de registro. El tamaño de la muestra estuvo conformada por 372 fichas de 

registro, estratificados por días en base al muestreo aleatorio probabilístico simple. 

La técnica de recolección de datos fue el fichaje y el instrumento fue la ficha de 

registro, los cuales fueron validados por expertos. 

La implementación del datamart permitió incrementar el nivel de servicio del 61.01% 

al 75.00%, del mismo modo, se mejoro la atención del escalamiento jerárquico del 

32.98% al 68.15%. Los resultados mencionados anteriormente, permitieron llegar a 

la conclusión que el datamart mejora la gestión de incidentes en el centro de 

atención al usuario del ministerio de educación de la sede central.  

 

Palabras Claves: Herramienta, Hibridas, Metodología, Marco de Referencia,ITIL 

 

 

 xiv 



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 

Según el esenario nacional, según Alfaro Mendoza, Luis Alfonso y Paucar 

Moreyra, (2016) “Para la actualidad tras los avances de las tegnologias la 

información es de vital importancia; por ello estas tegnologias ayudan a 

mejorar el uso correcto de la información (explotación 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 área de centro de atención al usuario su misión es relacionarse con los 

usuarios y poder brindarles orientación y solución ante sus peticiones que 

luego serán clasificados como requerimiento o un incidente y finalmente ser 

registradas por el sistema mesa de ayuda. Las atenciones del centro de 

atención al usuario cuentan con un alcance a nivel nacional con dos tipos de 

atención al usuario el cual los docentes reporten su petición 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 solución; otra de las formas para registrar un inconveniente a la 

central telefónica donde se cuenta con un sistema IRV (Respuesta de voz 

Interactiva) realizando una validación de su persona con su número de DNI y 

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

En el área de centro de atención maneja la gestión de incidencias mediante un 

proceso diseñado para ayudar a gestionar mejor el ciclo de vida de los 

incidentes el cual esta establecido en 3 niveles de ateción, el cual es 

representado en un diagrama de flujo (Ver Anexo 2). Según la entrevista 

realizada por el coordinador del centro de atención al usuario (Anexo 4); donde 

nos describe que el centro de atención 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 atención según el usuario si es Interno (Personal del Ministerio de 

Educación) y Externo (DRE, UGEL, IE y Docentes) cuentan con estructuras 

diferentes: 

 

• 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 petición fue registrada, también 

realiza acciones de envió de correo al usuario si su ticket fue escalado y 

envió de correo al usuario si su ticket es solucionado. En la mesa de ayuda 

interna cuentan con un chat en línea para consultas y generación de ticket; 

también envió 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, ubicación, oficina) con la finalidad que el 

especialista de manera rápida llegue a realizar la atención dentro de la 

misma sede. 

• A nivel de base de datos una cuenta con 2 motores de base de datos una 

SQL Server y la otra en Mysql por lo cual genera dificultades en la 

consolidación de la data, las cuales son generadas por los especialistas del 

centro de atención 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 análisis general o 

detallado es complicada y toma tiempo. Por tanto, para realizar una buena 

gestión de incidentes es necesario contar con información en línea 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 atención de incidencias para el nivel 

1. 
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Figura N° 1 

Nivel de Servicio en Atención de Incidente – Nivel 1 

 

En la Figura Nº 1, En base al pre test aplicado, se denota que actualmente el 

porcentaje de nivel de servicio en el Nivel 1 para la atención de incidentes es de 

un promedio de 60% donde se muestra que en meses de comienzo del año 

escolar la demanda aumenta significativamente, según los datos obtenidos en la 

mesa de ayuda, de la cual se determinó la problemática para la gestión de 

incidentes. 

 

Otros de los problemas es la falta de valoración en  la identificación 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 información en línea que brinden alertar de posibles casos de alto 

impacto en los sistemas de información; por ello es necesario realizar un mapeo 

de sus procesos de atención por sistema y clasificarlos por su nivel de impacto 

trayendo consigo grandes cantidades de ticket (Ver Figura 2) la representación 

grafica  deincidentes registrados por el Nivel 1 para el centro de atención al 

usuario. 
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Figura N° 2 

Cantidad de Incidentes Escalados Jerárquicos por Mesa de Ayuda 

 

Según la Figura N° 2, En base al pre test aplicado en los ticket pendientes, se 

realizó una clasificación de los procesos de atención y un análisis de las cantidad 

de ticket con su prioridad crítica escaldo jerárquico donde se aprecia que 

actualmente contamos con gran cantidad de ticket en los meses enero hasta abril 

reportados por el centro de atención al usuario, las cuales no cuentan con una 

vista detallada de la priorización y nivel de urgencia del incidente y saber el porqué 

de su demora para darle la atención y brindar el respectivo seguimiento para su 

solución de una manera apropiada; no es suficiente con un reporte que contiene 

información general que no permite medir la atención. 

 

También se realizó un diagrama de Ishikawa “casusa – efecto” (Anexo N° 5), con 

una breve descripción en relación a la realidad a la problemática y los problemas 

ocurrentes del área de centro de atención al usuario llegando de esta forma a 

realizar una mejor gestión de incidentes. 
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1.2. Trabajos Previos 

❖ Xiqiang Zeng, año 2013, tesis, “Design and Implementation of a Business 

Intelligence system for a Call Center based on Pentaho Platform”, en la 

Università Degli Studi di Pavia- Italia. 

Según el trabajo de tesis describe el análisis y la creación 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 análisis de datos. Gracias a la inteligencia de Negocio da a conocer la 

información necesaria para los gerentes facilitando tomas de decisiones y 

poder encontrar posibles problemas. El sistema de BI mejora el nivel de 

servicio y el rendimiento empresarial se cubre todo el proceso de 

integración de datos, es decir, incluyendo el análisis de los procesos de 

negocio, el desarrollo del proceso de ETL, el diseño e implementación de 

los datos Mart y la integración en el motor OLAP. 

En conclusión, de este proyecto es mejorar la capacidad de gestión de 

servicios Phonetica este sistema puede ayudar a los gerentes a captar el 

negocio principal información rápida y precisa con el fin de resolver los 

problemas por sí mismos y nuevas exigencias del mercado. Este trabajo 

combina el análisis de negocios con el desarrollo de software para 

desarrollo del sistema de inteligencia de negocios del centro de llamadas. 

Muestra que los negocios análisis 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. 

  

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

datamart y la herramienta utilizada para el análisis de datos. 
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❖ Chamba Coronel, Cristian Manuel, año 2015, tesis, “Implementación de 

una solución de inteligencia de negocio en la servicio de ayuda de servicios 

tecnológicos IBM - UTPL”, en la Universidad Técnica particular de Loja, 

Loja – Ecuador. 

Hace mención que la empresa MST- IBM como proveedor de servicios de 

tecnologías, donde hace mención que internamente maneja acuerdos de 

niveles de servicio (SLA); por el cual cuenta con un sistema de control de 

recepción, administración y al resguardo de los datos de todos los 

incidentes registrados para la creación 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 razón, la empresa TIVOLI necesita trabajar con un análisis de 

información del año 2013, para la creación de un sistema de análisis de 

datos o BI, para la mejora de la gestión de incidentes realizando un análisis 

de datos el cual brindando información importante ante la gestión de los 

incidentes permitiendo a los supervisores tomar múltiples decisiones y 

mitigar riesgos que aparezcan en el tiempo donde se genera mayor 

demanda. 

Luego de la implementación de Inteligencia de Negocio, se verifico en el 

presente trabajo la facilidad del manejo de información en un  95% en 

reportes, mejoro los tiempos de respuesta y solución de requerimintos en 

un 90% el cual tuvo un impacto significativamente grande para el soporte, 

la toma de decisiones en la empresa y la información del estado de los 

servicios que manejan. Podemos concluir implementar una inteligencia de 

negocio para el análisis de los casos en incidencias. 

 

✓ Según la presente tesis se rescato la teoría para comprender mejor la 

problemática y como aporte el tipo de metodología empleada para el 

desarrollo de la Inteligencia de Negocio y el datamart.  
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❖ Doris Eulatia Aimacaña Quilumba, año 2013, tesis “Análisis, Diseño e 

Implementación de un Data Mart académico usando tecnología de BI para 

la facultad de Ingeniera, ciencias físicas y matemáticas”, en la Universidad 

Central del Ecuador, Quito Ecuador. 

En la siguiente  investigación hace mención que la facultad necesita de una 

herramienta que le permita monitorear los casos presentados en el día y 

realizar de manera proactiva nuevas tomas de decisiones; ya que los 

procesos que se majean en la entidad son más complejos y su 

administración tiene un alto grado de dificultad, por esta razón 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 implementó una herramienta data mart el cual se realizo una 

lista de requerimientos por parte del usuario para poder analizarla y contar 

con la información integrada; con los datos atualizados.  

Para la traformacion de información se usarán herramientas Open Source 

las cuales son:  

Pentaho, esta herramienta donde realiza un análisis de BI y la creación  

Data mart, por medio del procedimiento de extración, transformación y 

carga (ETL) para llegar a lograr Cubos MOLAP información 

multidimencional para el análisis de los distintos procesos que necesitan 

los directores de las escuelas y la elaboración de consultas mediante para 

los reportes e indicadores y medir el desempeño de la Facultad. En 

conclusión, se implementó los Data Mart y el cual cuenta con una 

configuración de tareas de trabajo programadas ejecutadas diariamente de 

forma automatizada (JOB).  

La creación de reportes e indicadores se destaca como resultado la 

obtención de la información importante como la experiencia adquirida, tras 

los hechos registrados con anterioridad; con el Datamart lograron 

soluciones de problemas a corto plazo para la facultad. 

 

✓ De la presente investigación se rescato la inteligencia de Negocio y 

desarrollo del datamart. 
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❖ Espinoza Vargas Jenny y Palomino Ruiz, Alberto, en el año 2016, en la 

tesis “Desarrollo de un Datamart para optimizar la generación de 

información estratégica de apoyo a la toma de decisiones en la 

vicepresidencia de banca comercial de interbank Perú”, en la Universidad 

San Martin de Porres, Lima – Peru. 

El presente trabajo se desarrolla un datamart como solución y el análisis 

de información optimizando los reportes y la mejora de toma de decisión 

para la vicepresidencia en la banca comercial, para ellos se creara una  

herramienta permitirá consolidar la información en un solo repositorio de 

datos con información integra y sin redundancia, haciendo que la 

información siempre este en línea; también mejorara la disminución de 

tiempos invertidos para la generación de reportes; La metodología 

adoptada para la creación del presente trabajo se relizara usando 

metodología de Ralph Kimball, donde hace referencia al ciclo de vida 

dimensional del negocio y mediante el Data mart se llegó a mitigar  el 

tiempo de elaboración de reportes con información importante a una hora 

y treinta y siete minutos, lo que equivale al  90.6% esto permitirá que los 

gerentes comerciales elaboren mejores estrategias de ventas y generen 

mayores ingresos; también mejoran los mecanismos de atención y 

desembolso de los productos, medir la productividad de los empleados 

como también recursos que se necesitan dia a dia para mejora del  

desempeño productivo analizando las tendencias. Para todo esto se espera 

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

 

✓ De la presente investigación se rescato el tipo de metodología 

empleada para el datamart. 
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❖ Rolando Heli Moreno Reyes, año 2014, tesis  “Análisis, Diseño e 

Implementación de Datamart para el área de ventas y recursos humanos 

de una empresa dedicada a la exportación e importación de productos 

alimenticios”, en la Universidad católica del Perú, lima. En el presente 

trabajo hace mención sobre la elaboración de una solución de Inteligencia 

de Negocios tras la implementación de dos Datamarts que servirán de 

apoyo para el proceso de negocio; El uso de los Datamarts de permitirá  

contar con dimensiones que permitan brindar información  detallada sobre 

la venta, presupuesto o persona de la organización; 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 producción 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 Perú. Para la creación del 

datamart se procedió con el desarrollo de la metodología de kimball dado 

que sus productos son perecibles y que constantemente cuentan con 

rotaciones de productos por tanto no es preciso la construcción de un data 

warehouse con los años 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 conclusión la elaboración de Datamart en el 

área de ventas y otro para el área de recursos humanos y se trabajó con 

una plataforma de inteligencia de negocio para la minería de datos y las 

creaciones de los modelos conceptuales como estrella o copo de nieve 

también se realizaron vistas de cubos con Analysis Services. 

 

✓ De la presente investigación se rescato la referencia de la problemática  
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❖ Aquino Altuna, Frank en el año 2017, en la tesis  “Datamart para la toma 

de desiciones en el área de asistencia técnica de la empresa Cobra Peru 

S.A.”,  Universidad Cesar Vallejo. En el presente trabajo se realizó en el 

área de asistencia tecnica la cual hace mención a la carencia de 

información real para monitorear y dar seguimientos a la gran cantidad de 

ordenes de servicios que son solicitadas por los clientes,  por tan razón se 

obtuvo diversar propuestas de herramientas y medidas para mejorar tal 

proceso, llegando a obtar con la implementación de un datamart por el cual 

intentarían medir todas las ordenes de servicio atraves de graficos y 

multiples reportes; brindado facilidad a la empresa cobra de contar con una 

mayor atención mejorando su nivel de servicio y su eficacia ante la gestión 

de requerimientos; reduciendo costos y mejorando los tiempos de 

respuesta. Para ello el presente trabajo se utilizo la metodología Hefestos 

el cual emplea un anaisis de los requerimientos al detalle para la creación 

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 

dirección, permitiéndoles superar las carencias de información real y 

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

 

En conclusión, se determino el nivel de servicio en la atención al cliente en 

telecomunicaciones de la empresa Cobra Peru S.A. mejora con la 

implementación de un data mart, se midio el nivel de servicio anterior fue 

del 45.12% y luego de su aplicación aumentó a 54.17%, en lo que se 

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

 

✓ De la presente investigación se rescato el tipo de metodología empleada 

para el desarrollo Inteligencia de Negocio y el datamart. 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Inteligencia de Negocios 

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

una agrupación de metodologías, capacidades, practicas enfocadas a la 

administración de la información brindada a los usuarios. La implementación 

de esta solución informática proporciona muchos beneficios, entre los cuales 

están: (p. 18 - 20) 

• En le inteligencia de negocio realiza la recolección de datos para luego 

transformarla en conocimiento permitiendo tomas de decisiones y 

mejorando los resultados.  

• Visualización de una única visión  y mejora integra de toda la información. 

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

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

netamente para la entidad. (p. 20) 

• Apoyar con información actualizada para un nivel agregado como para un 

nivel granulado.  

• Mejorar documentación y compresión de los sistemas de información según 

sea el proceso o las reglas del negocio.  

Figura N° 3 

Arquitectura de un sistema de Inteligencia de Negocio 
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Modelo de datos 

Según Pável Lujo Ferrer (2013), Uno de los modelos es el estructurado que 

hace referencia a una representación a una lista de entidades relacionadas. El 

método de  modelado para los sistemas se basa al entorno entidad-relación. 

Otro término más contemplo es describirle como un modelo orientado que te 

permite describir: (p. 10) 

• 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.  

• Las restricciones de integridad: Son políticas o reglas que deben 

cumplirse donde la base de datos pueda reflejarse correctamente la 

información para ser tratada.  

• Operaciones de manipulación de los datos: Son las sentencias 

típicamente ejecutadas en una base de datos, modificación, borrado, 

recuperación  y agregado de la información.  

Granularidad 

Según Pável Lujo Ferrer (2013), La granularidad es el nivel de desagregación 

que se puede realizar un detalle en el análisis  y para determinar un nivel de 

granularidad necesario construir un modelo de datos que permita la 

desagregación y así  aquellas preguntas que nos hemos formulado para la 

implementación 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 desagregación se 

pueden recurrir a las jerarquías, las cuales permitirán agregar información en 

múltiples niveles, tales como Sucursal, Familia, División y Producto. Se 

recomienda construir un modelo con gran capacidad de nivel de detalle para 

un análisis más meticuloso de toda la información a comparación de otros 

modelos de datos. (p. 11) 
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1.3.2. Componentes de BI 

Data sources / Fuentes de Información 

Según Gauchet Tomas (2013), “El origen de datos define el lugar donde se 

encuentran los datos de origen y la información de seguridad que va a aplicar 

para leerlos. Una base de datos puede contener varios orígenes de datos” 

(p.103). 

Para Gauchet una data sources hace referencia a un origen de datos según 

sea el tipo de almacén que la cual proporcionara solo lo última información 

necesaria de un o mas orígenes de datos. 

Procesos ETL  

Según Mendoza yahaira (2015), Es el proceso de extraer, transformar y cargar 

data con diferentes fuentes como archivos planos, bases de datos de correo 

electrónico, hojas de cálculo, bases de datos personales y Access. ETL no sólo 

se utiliza para cargar en un único almacén de datos sino que puede tener 

muchos otros usos, como cargar marts de datos, generar hojas de cálculo, 

calificar a los clientes mediante la minería de datos. Por lo tanto es una 

actividad del proceso de BI para la integración de datos el cual alimentara a 

nuestra datamart con toda la información de las aplicaciones. (p. 13) 

Figura N° 4 

Arquitectura de Extracción ETL 
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Data warehouse 

Según Conesa Jordi (2010), El Data Warehouse es un contenedor de 

información de gran con capacidad, se caracteriza por agrupar y depurar los 

datos históricos 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 única forma posible de extraer información puede ser 

orientada a base de datos en columnas o también creadas en la base de lógica 

asociativa. (p. 30) 

Según Beltrán 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 información permitiendo las 

consultas de la información multidimensional y de mayor granularidad a 

comparación de los sistemas transaccionales. (p. 57) 

Arquitectura de un data warehouse 

Según Conesa Jordi (2015), También conocido como MD (Multidimensional de 

archivos), su arquitectura está basada en data marts independientes. 

Federados que tienen un dignificado de uso de las herramientas EII (enterprice 

Information Intergration) con el cual realizara consultas únicas a un solo base 

centralizado de una única data warehouse. Existe también métodos  ODS 

(Operacional data store) como contenedor de datos activos diseñado para 

integrar datos múltiples fuentes. (p. 50) 

Según 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). 

• Según Valle Antonio (2017), Componente back end: es el conjunto de 

aplicaciones resposables de extraer, filtrar, transformar, integrar y cargar 

los datos de diferentes orígenes. (p. 61) 

•  Según 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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Figura N° 5  

Arquitectura de un Data WareHouse 

 

1.3.3. Datamart 

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

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

determinada necesidad hacia una población especifica. También un data ware 

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

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

negocio bajo de indicadores establecidos en un análisis de requerimientos que 

apuntan a la visión de la empresa. (p. 60) 
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Clasificación del DataMart 

• DataMart dependiente 

Según Yalan Julio (2013), los contenedores son base de datos que obtienen 

su información del warehouse. Este datamart solo se abastese de información 

del (DW) Data Warehouse. (p. 3) 

Figura N° 6 

DataMart Dependiente 

• DataMart independiente 

Según 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 información de una base central histórica, 

Este datamart se optine la información directamente de las organizaciones. (p. 

3) 

Figura N° 7 

DataMart Independiente 
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• DataMart híbrido 

Según Yalan Julio (2013), Este tipo Data Mart hibridos cuentan con una 

funcionalidad que resaltan en unificar los distintos orígenes de datos para un 

Data Warehouse realizando conexiones con otros sistemas transaccionales u 

operacionales. (p. 3) 

Figura N° 8 

Datamart Hibrido 

 

Tipos de DataMarts 

• Datamart OLAP 

Según Salvador Trujillo León, “usar una OLAP es mejorar las consultas en 

rapidez en la manera de mostrar los reportes ejecutando sentencias SQL de 

tipo consulta, en comparación con OLTP que es la mejor opción para 

aplicaciones que usen update, delete e insert”. (p. 229). 
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Como menciona león trujillio una base de datos OLAP esta mucho mas 

dedicada a las consultas con mayor rapidez de manera eficiente y esta dirigida 

para  el análisis de datos, medir métricas siendo una manera estratégica para 

superar los objetivos trazados por la empresa.  

 

• MOLAP 

Según 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)  

 

• ROLAP 

Según Conesa Jordi (2010), “La arquitectura Rolap cuenta con una relación 

con las bases de datos relacionales, que guarda la información base y las 

tablas dimensiones de tal forma que las tablas relacionales crean nuevas 

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

Hace mención que este tipo de dataMart puede realizarce trabajos 

directamente con la información 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 

Fuente: Introducción a la Minería de Datos (2009) 

1.3.4. Herramientas para el Análisis/Explotación 

Microstrategy 

Según Anoshin Dmitry (2016), es una Herramienta aplicada mayormente para 

la Inteligencia de Negocio facilita la creación de informes y la compreción de 

datos almacenados en diferentes bases de datos. Actualmente en su versión 

MicroStrategy 10.7 ofrece opciones que hacen que la plataforma de análisis 

de datos sea más accesible para Organizaciones y usuarios, siendo la una 

Plataforma que puede conectarse a otras tecnologías permite a los clientes de 

MicroStrategy aprovechar al instante otras inversiones y sacar más valor. (p. 

8) 

Según Anoshin Dmitry (2016), también ofrece integración NLG para 

transformar visualizaciones en ideas significativas proporcionando 

descripciones textuales y análisis de datos. Esta versión también ofrece 

Nuevas funciones en MicroStrategy Desktop ™, MicroStrategy Web ™, 

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

Aspecto OLPT OLAP 

Característica Operación Informacional 

Orientación Transacción Análisis 

Datos Corrientes Históricos 

Sumarización Altamente detallado Consolidado 

Punto de vista Relacional Multidimensional 

Unidad de Trabajo Transacción Análisis 

Acceso Lectura / escritura Lectura 

Foco Entrada de datos Salida de Información 

Operación  Indexación Busca 

Número de 
registros 

Decenas Millones 

Número de 
usuarios 

Millares centenas 

Tamaño  100Mb a 1 Gb 100GB a Tb 

Prioridad  Alto desempeño 
disponibilidad 

Alta flexibilidad, autonomía 
para el usuario final. 

Métrica Desempeño por 
tran-sacción  

Desempeño por consultas. 
Tiempo de respuesta 
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Microsoft Power BI 

Según Ferrari Alberto y Russo Marco (2016), Una de las soluciones que ofrece 

Microsoft es Power BI una de las más novedosa en el mundo para el uso de 

Business Intelligence en la nube el cual es una herramienta potente para el 

análisis, permitiendo analizar la información en cada momento con la finalidad 

de alcanzar mejores soluciones de negocios mediante la toma de decisión. 

Sus interfaces esde fácil uso y muy intuitiva, con algunas silitudes al Excel para 

la elaboración de proyectos enbase a datos; lo mas resaltante de esta 

herramienta son las metricas repesentadas gráficas. (p. 8) 

 Además, permite: 

Módulos de Power BI (Inteligencia de Negocio), solución de BI en la nube 

Según Alberto Ferrari y Marco Russo (2016),  Power BI Desktop: cuenta con 

una aplicación Desktop instalada en local donde los usuarios pueden elaborar 

multiples consultas, conexión con informenes y la compartición con otros 

usuarios. (p. 52)  

Figura N° 9 

Power BI Desktop 
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Según 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 rápido. (p. 55)  

Figura N° 10 

Power BI Service Coud 

Según Ferrari Alberto y Russo Marco (2016), Power BI Mobile: Power BI 

cuenta también con plataformas móvil con aplicaciones que facilitan observar 

los dashboard e informes personalizados consumiendo la información en línea 

en cualquier momento. (p. 43)  

Figura N° 11 

Power BI Mobile 
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Pentaho 

Para Conesa Jordi es una herramienta de inteligencia de negocio que 

proporciona reportes, análisis, dashboards y minería de datos haciendo un 

análisis de la información; también ofrece servicios en seguridad y de 

programación de tareas 

Según Conesa Jordi (2010) detalla lo siguiente: 

• Reporting: soporta informenes estáticos, paramétricos y ad hoc 

• Dasboard o Monitoreo: mediante CDF (Community Dashboard 

Framework). 

• ETL: con la herramienta kettle. 

• Workflow: se basa en objetos de negocio. 

Figura N° 12 

Consola de Usuario de Pentaho 

En la Figura N° 12 muestra una consola de usuario, en la parte izquierda 

se aprecia un árbol de carpetas en el panel izquierdo muchos gráficos de 

los indicadores propuestos, permitiendo mantener abiertos varios 

dashboards o reportes. 
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1.3.5. Gestión de Incidencias 

Según Casters, M. Pentaho (2017), el punto principal de la gestión 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). 

Según 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 gestión 

de incidentes permite mejorar estos impactos tomando medidas preventivas y 

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

Según Bon van jan, Jong arjen (2011),  En la Gestión de Incidencias cuentan 

con los elementos: (p. 83) 

• Límites de tiempo: para la gestión de incidentes es necesario contar con 

límites de tiempo para todos los estados del ciclo de vida del ticket y 

emplearlos dentro de las contrataciones de los soporte.  

 

• 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.  

 

• Incidencias graves: Para las incidencias graves los plazos de tiempo son 

más reducidos y la atención con mayor nivel de urgencia. Una buena 

recomendación es saber diferenciar entre las incidencia graves y poder 

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

• Identificación.-  Según Dolores Gómez Beas (2015), para poder saber lo 

que se debe tratar como Incidencia, lo primero es saber identificarla, algo 

que no es obvio aunque lo parezca. Es importante tener en cuenta para 

esta identificación los siguiente: (p. 20) 

o Conocer su definición. 

o Saber cuáles son los requisitos mínimos de funcionamiento de la red que 

se está administrando. Así pues, será necesario tener las 

especificaciones que se acuerdan a la hora de diseñar una red o sistema 

de información en que se establecen los requisitos minis de continuidad 

y calidad de servicio. 

o En caso de duda, serán los recursos humanos según jerarquía los que 

decidan si debe tratarse como tal, es decir, si se considera incidencia y 

que tipo es. 

 

• Registro.- Según Dolores Gómez 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 metodologías, manuales de buenas prácticas y 

programas de gestión actualmente. Esto es así por varios motivos. (p. 21) 

o Para poder monitorizar la progresión de la incidencia. 

o Ayuda al diagnóstico de los aparecen nuevos. 

o Se pueden priorizar y al estar registrado, no se pierden los menos 

importantes. 

 

• Categorización.- Según Dolores Gómez Beas (2015), se inicia desde el 

primer registro de la incidencia el cual deberá asignar una categorización 

de incidencias con la finalidad de clasificar el tipo exactor del incidente. Esto 

será importante posteriormente al analizar frecuencias/tipos de incidencias 

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

Categorización de Incidencias Multinivel 

• Priorización.- Según Dolores Gómez Beas (2015), la priorización 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 

solución de este incidente y el nivel de Impacto que está causando. A 

menudo, la identificación de un incidente con priorización alta es sabiendo 

el número de usuarios que se ven afectados. En otros casos hace 

referencia a la pérdida del servicio. Ya que frecuentemente existirán 

incidentes concurrentes definiendo la prioridad: (p. 22) 

 

o Impacto: Según Dolores Gómez Beas (2015), El impacto se clasifica 

con el nivel de importancia y pensar en la manera de cómo afecta a los 

procesos mediante una clasificación o la cantidad de usuarios afectados. 

(p. 22) 

 

o Urgencia: Según Dolores Gómez Beas (2015), es una clasificación por 

parte del usuario que determina el tiempo máximo transcurrido en que 

un incidente se puede demora y así evitar que cliente se sienta 

insatisfecho de la atención por la demora. (p. 22) 
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Figura N° 14 

Sistema Simple de Codificación 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 

Sistema Equivalencia Simple en Resolución de Incidencia 

 

En la Figura N°15 se representan los niveles de Prioridad alcanzados ante 

el cálculo de Impacto y Urgencia;  Estos niveles de Prioridad cuentan con 

tiempos estimados para la resolución de incidencias como se muestra en 

la figura N° 15. 

 

• Diagnóstico Inicial.- Según Dolores Gómez Beas (2015), una vez que se 

tiene clasificada y priorizada una incidencia, se debe hacer un estudio inicial 

para poder realizar un diagnóstico. Este diagnóstico inicial vendrá dado por 

el departamento que se encargue de recibir la incidencia en primera 

instancia como son la Service Desk o centro de atención de servicio al 

usuario (SD). (p. 24) 
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• Escalado.- Según Dolores Gómez Beas (2015), es conveniente tener 

distintos niveles para la gestión de incidencias, de problemas y/o de 

peticiones de usuario. De esta manera, será mucho más eficiente el trabajo 

y la gestión sobre estos. Una vez clasificada, identificada, registrada y 

priorizada la incidencia junto al diagnóstico inicial, se puede empezar a 

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

Según Dolores Gómez Beas (2015), dependiendo de la dificultad y la 

repercusión que haya tenido el posible fallo, se podrá 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 resolverán. (p. 26)  

Se conocen dos tipos de escalado:  

o Dimensión escalado funcional: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), un 

escalado funcional es cuando el centro de atención de servicio al usuario 

es incapaz de resolver una incidencia por sí mismo (o cuando se hayan 

superado los tiempos objeticos para la resolución del primer punto, 

cualquiera que venga primero), la incidencia deberá escalarse 

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

 

o Dimensión escalado jerárquico: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), 

son Incidencias con naturaleza críticas que no puedas ser resueltas por 

nivel 1 con Prioridad Alta (ver Figura N°16), este hecho se deberá 

notificar a los directores de TI para mantenerlos informados, por ello se 

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

 

EJ = *100 

 

CIEPC  

CIR 

 

EJ = Escalado Jerárquico 

CIEPC = Cantidad de Incidencias Escalado Prioridad Critica 

CIR = Cantidad de Incidencias Recibidas 

 

• Investigación y diagnostico. - Según Bon van jan, Jong arjen (2011), 

para la resolución de incidentes es necesario contar con una análisis y la 

investigación del por qué está 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 tendrán dicho conocimiento. (p. 86) 

 

• Resolución y restauración.- Según Bon van jan, Jong arjen (2011), una 

vez realizado la corrección necesaria para resolver el incidente es 

importante dar una aplicación de muchos casos y una verificación 

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

 

• Cierre.- Según Bon van jan, Jong arjen (2011), para la atenciones de 

incidencias el centro de servicio al usuario deberá 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 

Según Bon van jan, Jong arjen (2011), Las interfaces par la gestión de 

incidencias es una vista donde se podrían ingresar un incidente o mejorar el 

proceso de la gestión por ello la ruta más habitual del registro de incidentes se 

realiza por el Centro de Servicio al Usuario mediante llamadas telefónicas o 

correos. Cabe resaltar que un incidente no necesariamente puede ser registrado 

bajo una sola alineación sino también de diferentes herramientas o interfaces (p. 

87). 

Según Bon van jan, Jong arjen (2011), Lista de Interfaces con la Gestión de 

Incidencias: (p. 87) 

• Gestión de Problemas: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), hace 

mención de los incidentes ya muy críticos con un alto impacto las cuales 

cresen y son repetitivos que dificultan su solución, estos casos son llamados 

problemas. (p. 87) 

 

• Gestión de la Configuración: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), la 

gestión de configuración resalta más a los equipos o bienes de la empresa, 

ellos resaltan más la calidad del producto y velan la continuidad del servicio 

entregado lo con las mejores condiciones de uso. El CMS también permite 

identificar a los usuarios afectados por posibles problemas. (p. 87) 

• Gestión de Cambios: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), la gestión de 

cabios hace referencia las transiciones del software o cambios en el tiempo 

ya sea una agregación de un nuevo proceso o la solución de un incidente del 

propio sistema para ello se emite una solicitud de cambio. La Gestión de 

Incidencias también puede controlar y solucionar incidencias debidas a 

cambios ya informados. (p. 87) 

 

• Gestión de la Capacidad: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), la gestión 

de capacidad mide el rendimiento de la gestión 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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• Gestión de la Disponibilidad: Según Bon van jan, Jong arjen (2011), es la 

evaluación de los servicios ante el tiempo, realizando un análisis de todas las 

interrupciones del sistema que no estuvo disponible para la empresa con la 

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

 

• Gestión del Nivel de Servicio (SLM): Según Bon van jan, Jong arjen (2011), 

la gestión del nivel de servicio monitorea los acuerdos entre la empresa y los 

clientes. Este proceso, puede hacer evaluaciones objetivas y periódicas de 

SLA. (p. 88) 

o Dimensión Nivel de Servicio 

Según 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 organización puede conocer el nivel de servicio de su empresa tomando 

en cuenta siguiente formula: 

 

Nivel de Servicio 
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1.4. Metodología para el desarrollo de Data Mart 

Para el desarrollo del Datamart se consideraron 3 metodologías más usadas con 

el fin de evaluar que metodología es la más conveniente para su aplicación. 

Tabla N° 2 Comparación metodologías 

Fuente: Implementación de una herramienta de Inteligencia de Negocio en la 

mesa de Servicios Tecnológicos IBM (2015) 

Metodología Bill Inmon  

Según Analuisa barona juan Fernando (2016), una (DW data warehouse) es una 

recolección de datos de diferentes origienes trnasformados en una manera integra 

no volátil e histórico. (p. 22)  (Ver Figura 16) 

Figura N° 16 

Arquitectura Conceptual de una DW - Data Warehouse 
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Según Analuisa barona juan Fernando (2016), para esta metodología se trata de 

mudar la información con el máximo nivel de granularidad de los sistemas 

transaccionales hacia el data warehouse; para ello se considera de una misma 

manera de normalización de tablas (tercera forma normal), se cuenta con una 

base de datos semejante a la base de datos transaccional  para un área única del 

Data warehouse denominada staging. (p. 23) 

Ciclo de vida de Inmon 

Según 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 información de las base de datos transaccionales, 

donde son procesados y probados para la construcción de programas que 

explotan esta información para el consumo publico con la finalidad de definir los 

requisitos que necesta el negocio. (p. 23) 

Figura N° 17 

Ciclo de vida de Data warehouse vs ciclo de vida desarrollo tradicional   
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Estructura de un Data warehouse 

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

una estructura básica que está conformada por 4 niveles.  

1.- Nivel mayor de detalle. - hace mención 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 transformación de la data en 

datos específicos e importantes para la creación del data warehouse. 

4.- Nivel de datos resumidos. – son datos agregados específicamente para una 

parte del negocio en la organización. (p. 25) 

Figura N° 18 

Estructura de un DW - Data warehouse 
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Niveles de la Arquitectura de data warehouse 

Nivel Operacional. - Según Analuisa barona juan Fernando (2016), es la 

actividad de un sistema en ingresar, actualizar o eliminar información, estas bases 

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

Nivel del Data warehouse. - Según Analuisa barona juan Fernando (2016), son 

datos integrados, históricos que o son actualizados, para este nivel son datos 

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

Nivel data mart.- Según Analuisa barona juan Fernando (2016), Son datos 

exclusivos de un proceso específico de negocio donde los requerimientos de los 

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

Nivel individual.- Según Analuisa barona juan Fernando (2016), Son datos 

específicos para hacer análisis de la información donde suelen ser temporales y 

enfocadas sobre datos con gran cantidad de información para la empresa. (p. 26) 

 

Figura N° 19 

Niveles de la Arquitectura 
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Metodología Ralph Kimball  

Para Analuisa barona juan Fernando (2016), Ross y Kimball cuentan con una 

diserción de datos que parten del origen (sistemas transaccionales) realizando 

tomas de desiciones mediante el análisis de información. Primero nace la 

automatización 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 análisis detallado, conocimiento y generar información para 

toma de decisiones en las empresas. (p. 37) 

Esquema Estrella vs Cubo OLAP 

Según 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) 

Figura N° 20 

Esquema Estrella vs Cubo OLAP 

Según Analuisa barona juan Fernando (2016), el Cubo OLAP es una herramienta 

que facilita la manera de analizar la información a comparación 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 más potentes que antes. 

Kimball resalta su metodología en un modelo estrella según el  estándar de base 

de datos relacional opteniendo dos componentes: tabla hechos y sus 

dimensiones. (p. 33) 
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Modelo Estrella 

Según cardoso lucia (2006), “Sus principales características 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 solución. Ventajas: es fácil de entender; que se puede apreciar las 

respuestas rapidas en las mayorías de consultas; se necesita contar con tablas 

de metadata relativamente sencillas; soportado por la mayoría de las herramientas 

actuales”. (p. 136) 

Hechos y dimensiones en un esquema estrella 

Según 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) 

Figura N° 21 

Tabla dimensiones y hechos para el modelo dimensional 
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Modelo Copo de Nieve 

Según 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 jerarquías para lograr 

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

Ventajas: más perecido a E - R Entidad Relación, hay herramientas que lo 

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

Figura N° 22 

Modelo Copo de Nieve 

Modelo Costelación  

Según 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)  

Figura N° 23 

Modelo Constelación 
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Mineria de datos 

Según cardoso lucia (2006), “se refiere a una forma de análisis de información que 

encuentra patrones e irregularidades y descubre información no conocida. Las 

herramientas de minería de datos estudian la información almacenada de una 

data  warehouse o un ambiente multidimensional. Usos: analisis de ventas y 

ganancias; exploración espacial; patrones y secuencias genéticas; analisis de 

temblores; análisis 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 científicas, 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 

Proceso de descubrimiento del conocimiento de base de datos 
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Modelos de Mineria de Datos 

Según cardoso lucia (2006), “Modelo predictivos (regresión lineal, redes 

neuronales, regresión no lineal, arboles de decisión: usan una o más columnas 

para predecir las demás y trabajan con variables discretas y continuas); 

segmetación de base de datos (k-means clustering, algoritmo de estimación / 

maximización: buscan agrupaciones por filas que tengan características similares, 

por ejemplo clientes con un mismo tipo de educación 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 

que 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 ánalisis muy completos para guiar las 

deciciones  tanto en las compañías como en los ambientes de investigación siendo 

el data warehouse la fuente básica de la información que construyo ese nuevo 

conocimiento”. (p. 144) 

Algoritmos de Mineria de Datos 

Según Lorena Cynthia (2009) “para los algoritmos de minería es necesario contar 

con agrupaciones y reglas de clasificación asignándoles padrones para el análisis 

de datos; permitiendo un mejor servicio y de productos según el perfil”. (p. 3) 

Algoritmo de regla de decisión 

Según Lorena Cynthia (2009) “Para Cynthia hace mención estas reglas de 

decisión son asociadas a los números de imprevistros. 

Busca enseñar al sistema mediante la información ingresada y las condiciones 

predefinidas para el proceso de aprendizaje y explica que los primeros en usar 

estos principos fue la web de enseñanza llamada Osmar Zaine, haciendo que la 

web porponga actividades de aprendizaje analizando su información histórica.” (p. 

4) 
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Algoritmo de regla Clasificación y clustering 

Según Miranda Antonio (2015) “Se puede traducirse como agrupamiento, es uno 

de los análisis más 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) 

Según 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 

Figura N° 25 

Elementos de la Arquitectura de Data warehouse de Kimball  
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En esta arquitectura se proponen 4 componentes principales: 

Fuente de sistemas transaccionales.- Según Analuisa barona juan Fernando 

(2016), son aplicaciones que capturan la información de las bases de datos 

transacciones de una organización, los reportes trabajan con datos específicos o 

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

Sistema de ETL.- Según Analuisa barona juan Fernando (2016), Es el primer 

paso para la depuración y carga de datos en múltiples orígenes de datos para 

luego ser pasado a datos en operaciones que se encargan como la limpieza y la 

estandarización. El objetivo es de depurar la data. (p. 38) 

Aplicaciones de BI y área de presentación de datos.- Según Analuisa barona 

juan Fernando (2016), Es un área donde la información almacenada están bajo 

diferentes modelos multidimensionales y que los usuarios cuenten con total 

disposición para su uso dentro del negocio realizando consultas y análisis de datos 

en línea. (p. 39) 

Aplicaciones de inteligencia de negocio.- Según Analuisa barona juan 

Fernando (2016), corresponde al estandar de funcionalidades proporcionadas por 

los usuarios del negocio con el fin de aprovechar la información para una mejor 

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

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

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

una recolección de datos que contengan información específica y de gran 

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

como el procesos de transformación, extracción y carga de datos (ELT) con la 

finalidad de poder esquematizar un modelo lógico específico para la empresa y 

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

Secuencia de pasos de la metodología HEFESTO 

Figura N° 26 

Pasos de la metodología Hefestos 
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1) Análisis de requerimientos 

1.1. Identificar preguntas: Según 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 construcción de nuestra herramienta 

de BI soportada por alguna fuente de información. (p. 112) 

Figura N° 27 

Modelo de preguntas por necesidades 

 

1.2. Identificar indicadores y perspectivas: Según Peralta Bravo, Andrea 

y Piedra Orellana, Christian (2014), Luego de realizar el paso anterior 

de las entrevistas o 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 números 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 

Modelo de Identificación de perspectivas 

 

A continuación se detallan: 

Tabla N° 3 Cuadro de separación de indicadores y perspectivas 

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

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

perspectivas identificadas y asociarlas con la finalidad de construir un 

modelo conceptual que permite comprender un modelo específico para 

generar conocimiento. (p.115) 

Figura N° 29  

Ejemplo de cómo establecer correspondencias 

 

2. Análisis de los OLTP o Fuentes de datos 

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

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

calcularían indicando las tablas hechos que lo componen y la función de 

sumarización que se utilizaría para la agregación. (p. 116) 
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Tabla N° 4 Cuadro Modelo de Indicadores 

 Fuente: http://dspace.ucuenca.edu 

2.1. Establecer correspondencias: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra 

Orellana, Christian (2014), Se analizan las fuentes de información y 

verificamos la correlación entre los requerimientos solicitados y dar 

forma al modelo conceptual. (p. 116) 

Figura N° 30  

Ejemplo de cómo establecer correspondencias 
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2.2. Nivel de granularidad: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, 

Christian (2014), Se seleccionan los campos que contendría cada 

perspectiva, los cuales solo se deben considerar los datos únicamente 

más 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  

Correspondencia, fuente de datos y granularidad 
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2.3. Modelo conceptual ampliado: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra 

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

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

Figura N° 32  

Análisis de Prespectivas 

Figura N° 33  

Grafico Modelo Conceptual Extendido 
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3. Modelo lógico del Data Warehouse 

3.1. Tipo de modelo lógico del Data Warehouse: Según Peralta Bravo, 

Andrea y Piedra Orellana, Christian (2014), En este paso es donde se 

selecciona una un diagrama (estrella, copo de nieve o constelación) que 

cumplan los requerimientos y necesidades del usuario final para definir 

la elaboración del modelo lógico. (p. 123)  

o Tablas de dimensiones: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra 

Orellana, Christian (2014), Primero se procede a listar las perspectivas 

para definir los modelos conceptuales y la creación de tablas de 

dimensión  que forman parte del Data Warehouse. (p. 123) 

Figura N° 34 

 Modelo perspectivas y creación  de Dimensiones 
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3.2. Tablas de hechos: Según 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 

constituirían los indicadores. (p. 126) 

Tabla N° 5 Ejemplo de identificación de la tabla hechos 

 Fuente: http://dspace.ucuenca.edu 

3.3. Uniones: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, Christian 

(2014), Aquí es donde define la relación entre las tablas hechos con las 

dimensiones. (p.126) 

Figura N° 35  

Modelo Lógico tipo estrella 
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4. Integración de datos 

4.1. Carga inicial: Según 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  

Uso de herramienta para el ETL 

 

4.2. Actualización: Según Peralta Bravo, Andrea y Piedra Orellana, 

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

estrategias de actualización por tipo carga sea masiva o carga 

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

  

©
  

R
ec

u
p
er

ad
o

 d
e:

 d
sp

ac
e.

u
cu

en
ca

 



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
 

68 
Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

Evaluación de Metodologías 

Tabla N° 6 Cuadro de Evaluación de Metodologías 

Experto 
Metodología 

Inmon Kimball Hefesto 

Mg. Gálvez 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: Elaboración propia 

Según los resultados obtenidos para el presente proyecto, se hace 

referencia como teoría de construcción la metodología de desarrollo del 

Datamart con la metodología Hefestos con un Total 123. 

4.3. Formulación del Problema  

Problema General:  

• ¿De qué manera influye un Datamart para la gestión de incidencia en el 

centro de atención al usuario en la sede central del Ministerio de 

Educación? 

 

Problemas Secundarios:  

• ¿Cómo influye un Datamart el Nivel de Servicio en la gestión de 

incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación? 

 

• ¿Cómo influye el Datamart en el escalado  jerárquico de la gestión de 

incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación? 
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4.4. Justificación de estudio 

 

• Tecnológica  

 

Según 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 Gestión 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 

producción, se asegura la performance en la construcción de los 

reportes para la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de Empresas. 

(p.130) 

Para esta investigación en la elaboración de un Datamart se tomaron 

en consideración el beneficio la integración  de las 2 mesas de ayudas 

en diferentes bases de datos y las métricas necesarias para gestión de 

incidencias, así también  se mejoró 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.  

• Económica  

 

Según Alfaro Mendoza,  Luis (2016) con la implementación de un 

Datamart para el mejoramiento de reportes de manera sencilla 

utilizando los sistemas de información a través del datamart se mejoro 

notablemente los tiempos de respuesta ante la toma de decisión en la 

gestión de Incidencias de la Mesa de Ayuda del Consorcio Peruano de 

Empresas. Donde antes de su implementación todo el proceso de 

recopilación de datos y la generación de reportes se realizaban de 

manera manual tomando un tiempo esimado de 4 horas por persona, 

tras la implementación del sistema ahora se pueden generar dichos 

reportes en cuestión de 30 segundos.(p. 130)  
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Con la construcción del Datamart facilitara los monitoreos de ticket y las 

generaciones de los reportes reduciéndolos de horas de trabajo en 

script a minutos, automatizándolo y mejorando la calidad de la atención; 

con las creación de dashborad se supervisara de manera más precisa 

y detallada cada caso que tengan asignados cada especialista de 

atención al usuario con el fin de cumplir con los estándares establecidos  

(SLA y OLA). 

 

• Institucional  

 

Según Laviña Orueta Jaime (2010), El centro de atención al usuario 

tiene como finalidad ser el punto único de contacto con el usuario y la 

organización, además de gestionar incidentes y peticiones por la cual 

garantiza que encontrara a la persona correcta para ayudarlo con su 

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

 

La implementación de un datamart facilitara la gestión de incidentes y 

el acceso de grandes cantidades de información previamente analizada 

y disponible, lo que contribuirá a una mejor gestión de incidencias y 

mejorara la atención a los usuarios brindando un buen nivel servicio y 

mitigar el riesgo de todos los sistemas dentro del portafolio de servicios; 

con información precisa de los ticket de atención categorizadas el cual 

se podrá gestionar óptimamente las tomas de decisiones, lo que 

aportaría 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 atención, ya que la 

información es extraída de una base de datos  que ejecuta sentencias 

definidas.  
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• Operativa  

Según 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, así se puede medir el 

beneficio que aporta cada solución. La planificación y la programación 

de la producción, son procesos importantes porque evitan retrasos y 

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

 

La implementación de un datamart se contará con tableros y reportes 

de control elaborados contendrán indicadores y gráficos de gestión de 

incidencias que ayudarán al centro de servicio al usuario en la toma de 

decisiones. Donde mejorara notablemente de manera continua la buena 

per sección del servicio brindado por los usuarios y la alta dirección de 

la organización. Con la inteligencia de negocio se realizarán las 

consultas con mayor rapidez para la atención de los usuarios del 

MINEDU. 
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4.5. Hipótesis 

Hipótesis General:  

• Determinar la influencia del Datamart en la gestión de incidencia en el 

centro de atención al usuario en la sede central del Ministerio de 

Educación.  

 

Hipótesis Específicas:  

• Determinar la influencia del Datamart para la mejora del nivel de servicio 

de gestión de incidencia en el centro de atención al usuario del 

Ministerio de Educación. 

 

• Determinar la influencia del Datamart  mejora el escalado  jerárquico de 

la gestión de incidencia en el centro de atención al usuario para la sede 

central del Ministerio de Educación. 

 

4.6. Objetivos 

Objetivo General:  

• El Datamart mejora la gestión de incidencia en el centro de atención al 

usuario en la sede central del Ministerio de Educación.  

 

Objetivo Específicos:  

• El Datamart mejora el nivel del servicio de gestión de incidencia en el 

centro de atención al usuario para la sede central del Ministerio de 

Educación.  

 

• El Datamart mejora el escalado jerárquico de la gestión de incidencia 

en el centro de atención al usuario para la sede central del Ministerio de 

Educación.  
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II. MÉTODO 
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2.1. Diseño de Investigación 

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

realizadas frecuentemente y utilizadas en todas las ciencias sociales. 

Siendo muy utilizadas hay una parte de investigadoes que no aprueban 

dicho diseño como una alternativa válida para elaborar sus proyectos. (p. 

134) 

 

Según Gamboa Campos, Jerlyn Elizabeth (2015), El diseño pre-

experimental realiza una revisión mínima de la variable independiente 

donde es elaborada con un solo grupo (G) el cual actúa sobre un estímulo 

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

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

Diseño de la investigación: 

 

 

  

2.2. Variables, Operacionalización 

Identificación de Variables 

• Variable Independiente (VI): Datamart 

Según Conesa, Jordi (2012), Es una subdivisión de los datos del 

data warehouse cuyo finalidad es analizar una población especifica. 

Un datamart está estructurados en modelos de estrella o copo de 

nieve. (p. 31) 
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• Variable Dependiente (VD): Gestión de Incidencias 

Para Conesa, Jordi (2012), La gestión 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 automáticamente por herramientas de 

monitorización. (p. 20) 

 

Definición Operacional  

• Variable independiente (VI): Un Datamart es una base de datos 

que centraliza los datos importantes de una empresa; requiere de un 

proceso ETL para la extracción y limpieza de la data la cual es 

extraída de una base datos de origen con la finalidad de ser usada 

por un software de explotación de datos. 

 

• Variable dependiente (VD): Gestión de Incidencia es un 

procedimiento de manejo y control  de eventos la cual busca una 

solución de los inconvenientes presentados en el día a día mitigando 

el riesgo, brindando  mejora de la disponibilidad de los servicios y la 

mejor atención 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 Operacionalización de las variables 

Variable Definición Operacional Indicadores Escala de 
Medición 

Datamart 

Un Datamart es una base de datos que 
centraliza los datos importantes de una 
empresa; requiere de un proceso ETL para 
la extracción y limpieza de la data la cual 
es extraída de una base datos de origen 
con la finalidad de ser usada por un 
software de explotación de datos. 

 

 
Gestión de 
Incidencias  

Gestión de Incidencia es un procedimiento 
de manejo y control  de eventos la cual 
busca una solución de los inconvenientes 
presentados en el día a día mitigando el 
riesgo, brindando  mejora de la 
disponibilidad de los servicios y la mejor 
atención a sus usuarios. 

Porcentaje de Nivel 
de servicio  

Porcentaje 

Porcentaje 
escalado jerárquico 

Porcentaje 

Fuente: Elaboración propia 

Tabla N° 8 Indicadores 

Indicadores Descripción Técnica Instrumento Unidad 
de 

Medida 

Formula 

 
Nivel de Servicio 

Se evaluará el nivel 

de Servicio del 

centro de atención al 

usuario.  
 

 
 
 
 
Fichaje 

 
 
 
 
Ficha de Registro 

Porcentaje  
 
 
 
 

  

Escalamiento 
Jerárquico 

Se evaluará el 

porcentaje de 

atenciones del 

escalamiento 

jerárquico en el 

centro de atención al 

usuario. 
 

 
 
 
 
Fichaje  

 
 
 
 
Ficha de Registro 

 
 

Porcentaje 
EJ = Escalado Jerárquico 
CIEPC =cantidad de 
Incidencias Escalado 
Prioridad Critica 
CIR = Cantidad de 
Incidencias Recibidas  

Fuente: Ministerio de Educación 
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2.3. Población y Muestra 

Población o universo: Según Botella Rocamora, Silvia Mireya (2013), “Se 

entiende por población al conjunto total de individuos, objetos o medidas 

que poseen algunas características comunes observables en un lugar y un 

momento determinado”. (p. 55) 

 

La población tomada son 11000 fichas de registro que contienen las 

peticiones de atención en un periodo de un mes del sector educación  de 

la sede central TEST– RETEST. 

Tabla N° 9 Población 

Sede Central 

11000 

Fuente: Elaboración propia 

Muestra: Según Botella Rocamora (2013), el estudio de la muestra se basa 

en el tamaño de la población cuando es  muy grande y frecuentemente no 

es posible estudiar todos sus elementos (por razones de tiempo, economía, 

etc). Por eso lo que nos interesa es estudiar una muestra y deducir o inferir 

las características de la población. (p. 55) 

Formula: 
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                     1.92^2 ( 0.5 * 0.5 *11000 ) 
   n = 
              0.05^2 + (1.96^2 ( 0.5 * 0.5)) 
                                         

 

n= 372 Ticket del sector Educación  

Muestro: 

Según Hernández Rodríguez, Oscar (2004), En el presente trabajo se 

utilizará el muestreo no probabilístico 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 elaboración y recolección para 

el investigador. (p. 21)  

Para este proyecto se utilizará muestreo no probabilístico por conveniencia 

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

 

2.4. Técnicas e instrumentos de Recolección, validez y confiabilidad 

Según 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 análisis de datos ayuda a los 

especialistas a hacer suposiciones acercadas sobre diversas causas y 

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

 

Para la presente investigación las técnicas que se utilizan son: 

Técnicas:  

• Fichaje: Según Eco (2009), “El fichaje es un método utilizado en la 

investigación científica; 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 información por lo cual 

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

 

• La Entrevista: Según Vázquez, Luciano (2015), “La entrevista un 

contacto directo con las personas que se consideren fuente de 

información. 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 información más espontánea y abierta.”(p. 30) 

 

Instrumentos:  

• Encuesta: Según Vázquez, Luciano (2015), “una encuesta es un 

instrumento de medición para las masas cuyas preguntas están 

destinadas a un solo objetivo que es de interés por el investigador, 

esta encuesta está conformada con una lista de preguntas escritas 

que se entregan al público para conocer su opinión, propuesta o 

dificultades, las encuestas son llenadas por escrito (Ver anexo 4)”.(p. 

31) 

 

• Ficha de registro: Según, Gil Juan (2016),  Es un instrumento de 

fácil 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 

Según 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 investigación 

para esta investigación. 
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Tabla N° 10 Validez por evaluación de expertos 

Experto 
Ficha de registro 

Nivel de servicio Escalado jerárquico 
Mg. Gálvez Tapia, Orleans 80% 80% 
Mg. Cueva Villavicencio, Juanita Isabel 80% 80% 
Mg. Pérez Rojas, Even Deyser 90% 90% 

Fuente: Elaboración propia 

Confiabilidad 

Según Silva Arciniega, Rosario (2006), hay varios tipos de procedimientos 

donde se pueden medir la confiabilidad mediante un instrumento de 

medición. La gran mayoría usamos formulas en base a coeficientes de 

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

nula confiabilidad y uno representa un máximo de confiabilidad. 

 

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

Tabla N° 11 Confiabilidad – Nivel de Servicio 
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Tabla N° 12 Confiabilidad - Escalado Jerárquico 

 

Figura N° 37 

Niveles de Confiabilidad 

 

Según el la Figura N°37 Los Niveles de Confiabilidad y contando con un 

coeficiente de correlación para el nivel de servicio con un 0.785, podemos 

decir que nuestro instrumento es moderado o adecuada y para la escala 

jerárquica el coeficiente de correlación es de 0.878, podemos decir que 

nuestro instrumentó es alta o buena. 

2.5. Métodos de análisis de datos 

 

Según Malhotra Naresh (2004), La metodología cuantitativa buscar medir 

la información aplicando un análisis estadístico. Por su parte, la 

metodología cualitativa es una metodología de investigación exploratoria, 

sin estructura, basada compresión del entorno del problema y en muestras 

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

se realiza la validación de las hipótesis aplicando la prueba T-Student. 

Pruebas de Hipótesis:  

H1: El Datamart incrementa el nivel del servicio de gestión de incidencia en 

el centro de atención al usuario para la sede central del Ministerio de 

Educación. 

Dónde:  

NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el datamart.  

NSd: Nivel de servicio después de utilizar el datamart.  

Hipótesis H1°: El Datamart no incrementa el nivel del servicio de 

gestión de incidencia en el centro de atención al usuario para la 

sede central del Ministerio de Educación.  

H10=NSd - NSa ≤ 0 

Hipótesis h1a: El datamart incrementa el nivel de servicio en el centro de 

atención al usuario del Ministerio de Educación. 

H10=NSd - NSa > 0 

H2: El Datamart mejora la atención del escalado jerárquico de la gestión de 

incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación.  

Dónde:  

EJa: escalado jerárquico antes de utilizar el datamart.  

EJd: escalado jerárquico después de utilizar el datamart.  

Hipótesis H2°: El Datamart mejora la atención del escalado 

jerárquico de la gestión de incidencia en el centro de atención al 

usuario para la sede central del Ministerio de Educación. 

H10=EJd - EJa ≤ 0 

Hipótesis H2a: El Datamart incrementa la atención del escalado jerárquico 

de la gestión de incidencia en el centro de atención al usuario para la sede 

central del Ministerio de Educación. 

H10=EJd - EJa > 0 
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Nivel de Significancia 

Nivel de significancia α = 0.05 …. (5 % ERROR)  

Nivel de confianza (1 - α = 0.95) .… 95 % 

 

Estadística de Prueba 

Según 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 

Formula T Student 
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Promedio: 

Figura N° 39 

Fórmula de la Media de la Muestra 

Dónde:  

 

 
Varianza: 

Figura N° 40 

Fórmula de Varianza de la Muestra 

Dónde:  
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Análisis de resultados:  

Los resultados obtenidos por la prueba T de Student serán evaluados 

según la distribución de esta (Ver Figura Nº 41), la cual está basada en la 

distribución normal. 

Figura N° 41 

Grafico T Student 

2.6. Aspectos Éticos  

Las entrevistas se realizaron de manera planificada dentro de la empresa 

previa coordinación con el área 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 recopilación de datos se realizarón 

de manera confidencial; para el desarrollo del Datamart en la empresa.  
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III. RESULTADOS  
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3.1. Análisis Descriptivo 

En la actual Investigación se la herramienta llamada Datamart para evaluar 

el nivel de servicio y el escalado jerárquico en centro de atención al usuario; 

por ello se aplicó una prueba de Pre-Test que permita conocer las 

condiciones iniciales del indicador; posteriormente se implementó el 

Datamart y nuevamente se registró el nivel de servicio y el escalado 

jerárquico en el centro de atención al usuario. Los resultados se observan en 

las Tablas 13 y 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 

 

 
 

Fuente: Elaboración Propia 

Para el del nivel de servicio en el centro de atención 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 implementación del Datamart. 

La razón por la cual no se incrementó como se esperaba, es porque la 

empresa aún se está adecuando al sistema y a la información brindada por 

el datamart. 

  

 

 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation 

NivelServicio_PRE 29 ,31 ,91 ,6106 ,14912 

NivelServicio_POS 29 ,54 ,92 ,7500 ,10999 

Valid N (listwise) 29     
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Figura N° 42 

Nivel de Servicio antes y después de implementado el Datamart 

 

• INDICADOR: Escalado Jerárquico 

Los resultados descriptivos del Escalado Jerárquico de estas medidas se 

observan en la Tabla 14. 

Tabla N° 14 Medidas descriptivas de la escalado jerárquico 

Fuente: Elaboración Propia 

En el caso del escalado jerarquico para el centro de atención 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 

implementación del Datamart; así mismo, el escalado jerárquico con 

porcentaje mínimo fue del 20% antes, y 50% (ver Tabla 14) después de la 

implementación del Datamart. 

 

 

 

 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     

©
 E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

©
 G

u
is

an
d

e,
 C

. 



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
 

89 
Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

Figura N° 43 

Escalado Jerárquico antes y después de implementado el Datamart 

 

3.2. Análisis 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 atención al 

usuario a través del método Shapiro-Wilk, ya que cuenta con un tamaño de 

muestra estratificada contando con 40 fichas registros el cual es menor a 50, 

según hace referencia Hernández, Fernández y Baptista (2006, p. 376). Esta 

prueba se realizó con el llenado de datos para cada indicador en el software 

estadístico SPSS 21.0, para medir la confiabilidad del 95%, bajo las 

siguientes condiciones: 

Si: 

Sig. < 0.05 adopta una distribución no normal. 

Sig. ≥ 0.05 adopta una distribución normal. 

Dónde: 

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

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

La finalidad de esta prueba de hipótesis; es para la comprobación de su 

distribución, específicamente si los datos del nivel de servicio para el centro 

de atención al usuario contaban con distribución 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: Elaboración Propia 

Según la Tabla 15, los resultados de la prueba indican que el indicador nivel 

de servicio para el centro de atención al usuario en el Pre-Test fue de 0.190, 

donde el valor es superior que 0.05, donde confirma su distribución 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 distribución normal de ambos 

datos de la muestra, se puede apreciar en las Figuras 44 y 45. 
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Figura N° 44 

Prueba de normalidad nivel de servicio antes de implementado el Datamart 

 

Figura N° 45 

Prueba de normalidad nivel de servicio despues de implementado el Datamart 
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• INDICADOR: Escalado Jerárquico 

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipótesis; los datos fueron 

sometidos a la comprobación de su distribución, específicamente si los datos 

del escaldo jerarquico para el centro de atención al usuario contaban con 

distribución normal. 

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

 

 

 

 

Fuente: Elaboración 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 jerárquico cuenta con distribución 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 distribución 

normal. Lo que confirma la distribución normal de ambos datos de la 

muestra, se puede apreciar en las Figuras 46 y 47. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Shapiro-Wilk 

Statistic df Sig. 

esc_jerarquico_PRE ,918 11 ,306 

esc_jerarquico_POS ,973 11 ,914 
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Figura N° 46 

Prueba de normalidad escalado jerárquico antes de implementado el Datamart 

 

Figura N° 47 

Prueba de normalidad escalado jerárquico despues de implementado el 
Datamart 

 

©
 E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

©
 G

u
is

an
d

e,
 C

. 

©
 E

la
b
o

ra
c
ió

n
 p

ro
p

ia
 

©
 G

u
is

an
d

e,
 C

. 



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
 

94 
Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

 

3.3. Prueba de Hipótesis 

 

Hipótesis de Investigación 1: 

H1: El Datamart incrementa el nivel del servicio de gestión de 

incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación. 

• Indicador: Nivel de Servicio 

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

NSa: Nivel de servicio antes de utilizar el datamart.  

NSd: Nivel de servicio después de utilizar el datamart.  

 

• H0: El Datamart no incrementa el nivel de servicio en el centro de 

atención al usuario para la sede central del Ministerio de Educación. 

H0 = NSa ≥ NSd 

 

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

• HA: El Datamart incrementa el nivel de servicio en el centro de 

atención al usuario para la sede central del Ministerio de Educación. 

HA = NSa < NSd 

 

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

En la Figura 48, el nivel de servicio en la atención al usuario (Pre Test), es 

de 61.06% y el Post-Test es 75.00%. 
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Figura N° 48 

Nivel de Servicio – Comparativa General 

 

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 hipótesis se aplicó la Prueba T-

Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (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 

1 

PreTest_NivelServcio - 

PostTest_NivelServicio 

.6106 
-4,162 28 .000 

.7500 

Fuente: Elaboración Propia 
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Se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con un 95% de 

confianza. Además 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 atención al usuario del ministerio de educación. 

Figura N° 49 

Prueba T-Student – Nivel de Servicio 

 

Calculo de t 

Para realizar el cálculo de t. a continuación mostramos la fórmula que se 

empleará. 

𝑡 =
x1 ̅̅̅̅̅̅̅̅̅ −  x2 ̅̅̅̅̅̅̅̅̅

√S1
2

N1
+

S2
2

N2 

 

 

Reemplazando los valores en la formula obtenemos los siguientes datos: 
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Tc = -4,162 

T = -1.706 
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𝑡 =
0.6106 −  0.7500

√
0.014912

29
+

0.010999
29

 

Realizando los cálculos obtenemos lo siguiente 0.000417166 

𝑡 =
− 0.1394

√0.000766785 + 0.000417166
 

Sumando y obteniendo la raíz cuadrada tenemos lo siguiente 

 

𝑡 =
− 0.1394

0.034408587
 

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 

 

Hipótesis de Investigación 2: 

• H2: El Datamart mejora la atención del escalado jerárquico de la 

gestión de incidencia en el centro de atención al usuario para la sede 

central del Ministerio de Educación. 

• Indicador: Escalado Jerarquico 

Hipótesis Estadísticas 

Definiciones de Variables: 

EJa: escalado jerárquico antes de utilizar el datamart.  

EJd: escalado jerárquico después de utilizar el datamart.  
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• H0: El Datamart no mejora la atención del escalado jerárquico de la gestión 

de incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación. 

H0 = EFa ≥ EFd 

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

• HA: El Datamart mejora la atención del escalado jerárquico de la gestión 

de incidencia en el centro de atención al usuario para la sede central del 

Ministerio de Educación. 

HA = EFa < EFd 

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

 

En la Figura 50, el escalado jerárquico para la gestión de incidentes (Pre 

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

Figura N° 50 

Escalado Jerárquico – Comparativa General 

Se concluye de la Figura 50 que existe un incremento para las atenciones 

del esclado jerarquico para una buena gestión 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 hipótesis se aplicó la Prueba T-

Student, debido a que los datos obtenidos durante la investigación (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 jerárquico 

Fuente: Elaboración Propia 

Entonces, se rechaza la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna con 

un 95% de confianza. Además el valor T obtenido, como se muestra en la 

Figura 51, se ubica en la zona de rechazo. Por lo tanto, El Datamart mejora 

las atenciones del escalado jerarquico para el centro de atencion al usuario 

del ministerio de educación. 

Figura N° 51 

Prueba T-Student – Escalado jerárquico 

  

Prueba de muestras emparejadas 

  Media t gl Sig. (bilateral) 

Par 

1 

PreTest_EscaladoJerarquico 

- 

PostTest_EscaladoJerarquico 

,3298 
-7,876 10 .000 

,6815 
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Tc = -7,876 

T = -1.706 
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Calculo de t 

Para realizar el cálculo de t. a continuación mostramos la fórmula que se 

empleará. 

𝑡 =
x1 ̅̅̅̅̅̅̅̅̅ −  x2 ̅̅̅̅̅̅̅̅̅

√S1
2

N1
+

S2
2

N2 

 

Reemplazando los valores en la formula obtenemos los siguientes datos: 

𝑡 =
0.3298 −  0.6815

√0.10645
11

+
0.09754

11 

 

Realizando los cálculos obtenemos lo siguiente 

𝑡 =
−0.3517

√0.001030146 + 0.000864914
 

 

 

Sumando y obteniendo la raíz cuadrada tenemos lo siguiente 

𝑡 =
−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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IV. DISCUSIÓN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
 

102 
Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

Discusión 

 

El presente trabajo de Investigación se demostró tras la implementación de un 

datamart, se obtuvo una mejora del nivel de servicio para la gestión de incidentes 

el cual se incrementó de un 61.06% a un 75%, lo que equivale a un crecimiento 

de 13.94%. de la misma manera alquino frank, en su investigación “Datamart para 

el proceso de toma de decisiones en el área de asistencia técnica de la empresa 

Cobra Peru S.A.” llegó a la conclusión nivel de servicio en la atención 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 implementación aumentó a 54.17%, lo 

que significa un aumento del 9.05% en el nivel de servicio, confirmando que tras 

la aplicación de un datamart beneficia la entidad para el analisis de datos. Visto 

los resultados se pueden comparar en la presente investigación 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 atención del 

escalado jerarquico en el centro de atención 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 investigación “Implementación de una solución de 

inteligencia de negocio en la servicio de ayuda de servicios tecnológicos IBM - 

UTPL”, llegó a la conclusión que la inteligencia de negocio aplicada a una mensa 

de ayuda fue un punto estratégico para mejora para la gestión de incidentes con 

una estimación del 90% en los tiempos de respuesta a requerimientos y a un 95 

% lo que equivale un crecimiento del 5%en la generación y respartición de 

reportes para una mejor toma de deciones. Visto los resultados se pueden 

comparar en la presente investigación 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 atención al usaurio en la 

sede central del ministerio de educación. Con el datamart mejora el nivel de 

servicio de un  61.06% y luego de su aplicación aumentó 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 atención al usuario 

para la sede central del ministerio de educación. Con el datamart mejora las 

atenciones del escalado jerarquico, ya que antes de su implementacion fue de 

32.98% y luego de su aplicación aumentó a 68.15%, lo que significa un aumento 

de 35.17% las atenciones del escalado jerarquico. 

 

Para finalizar, una vez realizado la implementación y el procedimiento de medida 

de nuestras metricas teniendo buenos resuldos, se concluye que un datamart 

mejora la gestión de incidencias para el centro de atención al usuario de la sede 

central del ministerio de educación y dejamos abierta la propuesta para 

posteriores estudios de investigación en aras de seguir mejorando la gestión de 

incidencias. 
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Recomendaciones 

 

A continuación se menciona las recomendaciones para futuras investigaciones. 

 

• Se recomienda a la organización realizar mejoras continuas usando el 

sistema y almacenando información al datamart para tener un mejor control 

de la gestión de incidencias. 

 

• Respecto  al proceso de gestión de incidencias, se recomienda continuar 

investigando sobre este proceso, ya que presenta un amplio ámbito de 

estudio. 

 

• Se recomienda mantener una estrecha comunicación con el usuario o 

beneficiario de la investigación científica. 

 

• Se recomienda investigar varios antecedentes, para obtener una mejor 

visión frente al proceso y como lo definen otros autores. 

 

• Se recomienda investigar respecto al proceso de la gestión de incidencias 

en otras empresas, para tener un mejor conocimiento de cómo se maneja 

en otras organizaciones. 
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Anexo N° 1 Matriz de Consistencia 

 

 

Problemas Objetivos Hipótesis Variable Variable Dependiente Métodos 
General: 
 
 
¿De qué manera influye 
un Datamart para la 
gestión de incidencia en el 
centro de atención al 
usuario en la sede central 
del Ministerio de 
Educación? 

General: 
 
Determinar la influencia del 
Datamart en la gestión de 
incidencia en el centro de 
atención al usuario en la 
sede central del Ministerio 
de Educación. 

General: 
 
El Datamart mejora la 
gestión de incidencia 
en el centro de 
atención al usuario en 
la sede central del 
Ministerio de 
Educación  

Independie
nte: 
 
 
 
 
Datamart 

Operacionalización de variable 

 
 
 
 
Tipo de Investigación: 
Aplicada, Experimental. 
 
 
 
Diseño Investigación: 
Pre-Experimental 
 
 
 
 
Población 
11000 Fichas. 
 
 
 
Muestra 
372 Fichas. 
 
 
 
 
 
Método de investigación  
Hipotético-Deductivo 

Secundarios: 
 
¿Cómo influye un 
Datamart el Nivel de 
Servicio en la gestión de 
incidencia en el centro de 
atención al usuario para la 
sede central del 
Ministerio de Educación? 

 

Específicos: 
 
Determinar la influencia del 
Datamart para la mejora del 
nivel de servicio de gestión 
de incidencia en el centro 
de atención al usuario del 
Ministerio de Educación  

Específicos: 
 
El Datamart mejora el 
nivel del servicio de 
gestión de incidencia 
en el centro de 
atención al usuario 
para la sede central 
del Ministerio de 
Educación 

Dependient
e: 
 
 
 
 
 
 
 
 
Gestión de 
Incidencias 

Dimensiones Indicadores Instrumento Fórmula 

Decisiones 
operacionales 

Nivel del 
Servicio 

Ficha de 
registro (nivel 
de servicio) 

 

 

¿Cómo influye el 
Datamart en el escalado  
jerárquico de la gestión de 
incidencia en el centro de 
atención al usuario para la 
sede central del 
Ministerio de Educación? 
 

 
Determinar la influencia del 
Datamart  mejora la 
atención del escalado  
jerárquico en la gestión de 
incidencia en el centro de 
atención al usuario para la 
sede central del Ministerio 
de Educación. 

 
El Datamart mejora la 
atención del  escalado 
jerárquico de la 
gestión de incidencia 
en el centro de 
atención al usuario 
para la sede central 
del Ministerio de 
Educación. 

Escalado  
Jerárquico 

Ficha de 
registro 
(escalado  
jerárquico ) 
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Anexo N° 2 Diagrama de Procesos – Centro de Atención al Usuario 
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Anexo N° 3 Carta de Aceptación del presente Trabajo 
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Anexo N° 4 Entrevista al Coordinador de Planillas 
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Anexo N° 5 Diagrama Ishikawa (Causa - Efecto) 

  

    

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Desconocimiento de las 
Nuevas Herramientas 

Desconocimiento de las 
Nuevas Herramientas 

Responsabilidades 
no están bien 
definidas 

 

Origen Datos 
Personal 

Información no 
Clasificada 

Orígenes no  
Homogéneos 

Datamart para la Gestión de 
Incidencias Centro de 

Atención al Usuario en la 
sede Central del Ministerio 

de Educación 

Falta de Interés 
y motivación Información histórica 

Dispersa 

No existe un seguimiento 
oportuno ante lo 
planificado 

Rigidez para la 
extracción de datos 

Evaluación de objetivos 
con Indicadores 

Necesidad de 
conocimiento 
técnicos 

Dificultad en la búsqueda 
de información  

Retroalimentación no es 
oportuna 

Cantidad excesiva 
de registros PLANIFICACIÓN MÉTODOS 
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Anexo N° 6 Evaluación de metodología 01 
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Anexo N° 7 Evaluación de metodología 02  
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Anexo N° 8 Evaluación de metodología 03 
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Anexo N° 9 Validación de Instrumento 01 para el indicador Nivel de servicio  
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Anexo N° 10  Validación de Instrumento 01 para el indicador Porcentaje 
Escalado Jerárquico 
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Anexo N° 11 Validación de Instrumento 02 para el indicador Nivel de servicio 
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Anexo N° 12 Validación de Instrumento 02 para el indicador Porcentaje Escalado 
Jerárquico 
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Anexo N° 13 Validación de Instrumento 03 para el indicador Nivel de servicio 
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Anexo N° 14 Validación de Instrumento 03 para el indicador Porcentaje Escalado 
Jerárquico 
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Anexo N° 15 Validación de Instrumento 04 para el indicador Porcentaje Escalado 
Jerárquico 
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Anexo N° 16 Ficha de Registro TEST-RETEST Indicador: Nivel de Servicio 
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Anexo N° 17 Ficha de Registro TEST-RETEST Indicador: Escalamiento 

jerárquico 
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Anexo N° 18 Ficha de Registro PRE- RETEST Indicador: Nivel de Servicio  
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Anexo N° 19 Ficha de Registro PRE- RETEST Indicador: Escalado Jerárquico 
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Anexo N° 20 Ficha de Registro POST- RETEST Indicador: Nivel de Servicio 
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Anexo N° 21 Ficha de Registro POST- RETEST Indicador: Escalado Jerárquico 
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Anexo N° 22 Desarrollo de la Metodología  

A continuación se muestra el desarrollo de la metodología de la variable 

independiente para la elaboración del datamart para la gestión de incidencias en  

el centro de atención al usuario en la sede central del ministerio de educación. 
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1) ANÁLISIS DE REQUERIMIENTOS 

Identificar Preguntas 

Según Duran (2012), los requerimientos estratégicos es altamente 

recomendable tener definido el plan estratégico de la organización. En caso 

extremo no se obtenga, a partir de las entrevistas se pueden buscar. Objetivos, 

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

Según Duran (2012), estos requerimientos estratégicos deberán contrastarse 

con la base de datos Operacional, ya que muchos de ellos se obtendrán 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) 

Según Gomez (2016), la entrevista es una forma de recoger información; la 

entrevista con los Involucrados con el sistema son parte de la mayoría de los 

procesos de la ingeniería 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 analizarán las preguntas obtenidas en el paso anterior y se detallarán cuáles 

son sus respectivos indicadores y perspectivas. 
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▪ Contar con el total de ticket registrados según el modo de atención. 

 

Contar con el total de ticket registrados 

  

    INDICADOR 

 

 Según el modo de atención. 

 

         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. 

 

  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 según tipo de solicitud. 

 

Contar con el total de ticket registrados  

 

   INDICADOR 

 

Según tipo de solicitud. 

 

        PERSPECTIVA 

 

▪ Contar con el total de ticket registrados de cada agente de atención. 

 

Contar con el total de ticket registrados 

 

     INDICADOR 

 

De cada agente  de atención. 

 

    PERSPECTIVA 

 

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

 

Conocer la cantidad de ticket registrado 

 

 INDICADOR 

 

Por cada proyecto. 

 

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

 

Se desea conocer el total de ticket registrados 

 

        INDICADOR 

 

Por tipo de prioridad. 

 

    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 urgencia. 

 

     PERSPECTIVA 

▪ Contar con el total de ticket registrados según su  clasificación. 

 

Contar con el total de ticket registrados 

 

     INDICADOR 

 

Según su  clasificación. 

 

PERSPECTIVA 
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▪ Se desea conocer el total de ticket registrados por ubicación. 

 

Se desea conocer la total de ticket registrados  

 

       INDICADOR 

 

Por ubicación. 

 

PERSPECTIVA 

▪ Se desea conocer el nivel de servicio de atención en un determinado tiempo. 

 

 Se desea conocer el nivel de servicio de atención 

 

        INDICADOR 

 

En un determinado tiempo. 

 

   PERSPECTIVA 

▪ Se desea conocer el porcentaje de casos escalado jerárquico en un 

determinado tiempo. 

 

Se desea conocer el porcentaje de casos escalado 

jerárquico 

 

        INDICADOR 

 

 En un determinado tiempo. 

 

PERSPECTIVA 
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▪ Se desea conocer el tiempo promedio de atención en un determinado 

tiempo. 

 

Se desea conocer el tiempo promedio de atención 

 

       INDICADOR 

 

En un determinado tiempo. 

 

PERSPECTIVA 
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Modelo Conceptual 

Figura N° 52 

Modelo conceptual 
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2) ANÁLISIS DEL OLTP 

Conformar Indicadores 

 

Figura N° 53 

Total de ticket por modo de atención 

 

Figura N° 54 

Total de ticket por tipo de estado 

 

Figura N° 55 

Total de ticket en un determinado tiempo 
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Figura N° 56 

Total de ticket por tipo de solicitud 

 

Figura N° 57 

Total de ticket por agente 

 

Figura N° 58 

Total de ticket por proyecto 
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Figura N° 59 

Total de ticket por prioridad 

 

Figura N° 60 

Total de ticket por tipo urgencia 

 

Figura N° 61 

Total de ticket por tipo impacto 
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Figura N° 62 

Total de ticket por tipo de clasificación 

 

Figura N° 63 

Total de ticket por ubicación 

 

Figura N° 64 

Nivel de servicio 
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Figura N° 65 

Escalado Jerárquico 

 

Figura N° 66 

Tiempo promedio de atención 
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Establecer Correspondencias 

 

Figura N° 67 

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

Figura N° 68 

Correspondencia de indicadores 
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Descripción de las relaciones: 

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

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

Atención”. 

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

Solicitud”. 

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

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

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

• 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 “Clasificación” se relaciona con la perspectiva “Clasificación”. 

• La tabla “Ubicación” se relaciona con la perspectiva “Ubicación”. 

Figura N° 69 

Base de datos transaccional Mesa Ayuda Externa (MySQL) 
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Las relaciones identificadas fueron las siguientes: 

Figura N° 70 

Relación de base de datos transaccional Mesa Ayuda Externa (MySQL) 
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Descripción de las relaciones: 

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

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva “Canal 

de Atención”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva “Tipo 

de Solicitud”. 

• La tabla “mantis_user_table” con la perspectiva “Agente”. 

• La tabla “mantis_proyect_file_table” se relaciona con la perspectiva 

“Proyecto”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva 

“Estado”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva 

“Prioridad”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva 

“Urgencia”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva 

“Impacto”. 

• La tabla “mantis_process_table” se relaciona con la perspectiva 

“Clasificación”. 

• La tabla “mantis_custom_string_table” se relaciona con la perspectiva 

“Ubicación”. 

Nivel de granularidad 

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

• id_tiempo: es la clave primaria de la tabla “Tiempo”, y representa el 

tiempo del requerimiento registrado. 

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

• fecha_actualizaciòn: representa la última actualización o cambio 

registrado del ticket. 
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Con respecto a la perspectiva “Modo de Atención”, los datos disponibles son los 

siguientes:  

• id_modo_atencion: es la clave primaria de la tabla “Modo_atencion”, 

y representa bajo qué medio de atención fue recepcionado el ticket. 

• descripción: representa la descripción del modo de atención por el 

cual fue registrado el ticket. 

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

• id_agente: es la clave primaria de la tabla “Agente”, y representa 

unívocamente a un agente de atención en particular. 

• usuario: representa el acrónimo de sus datos generales con el cual 

accede al sistema de mesa de ayuda. 

• datos_generales: nombre y apellidos del especialista. 

• nivel: identificador del nivel de atención está asignado el especialista. 

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

• id_estado: es la clave primaria de la tabla “Estado”, y representa tipo 

de estado para un ticket registrado. 

• descripción: representa la descripción del id estado para identificar en 

qué estado se encuentra el ticket (atendido, resuelto, pendiente o en 

proceso). 

Con respecto a la perspectiva “Clasificación”, los datos disponibles son los 

siguientes:  

• id_clasificación: es la clave primaria de la tabla “clasificación”, y 

representa la clasificación del ticket registrado. 

• descripción: representa la descripción del id clasificación e identifica 

en que categoría se encuentra. 
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Con respecto a la perspectiva “Proyecto”, los datos disponibles son los 

siguientes:  

• id_proyecto: es la clave primaria de la tabla “Proyecto”, y representa a 

que proyecto pertenece el ticket registrado. 

• descripción: representa la descripción del código proyecto. 

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

siguientes:  

• id_urgencia: es la clave primaria de la tabla “Urgencia”, y representa al 

nivel de urgencia que cuenta el ticket registrado. 

• descripción: representa la descripción del código urgencia para 

identificar si es alta, media o baja. 

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

siguientes:  

• id_prioridad: es la clave primaria de la tabla “Prioridad”, y representa al 

nivel de prioridad que se encuentra registrado el ticket. 

• descripción: representa la descripción del código prioridad para 

identificar si es de tipo crítico, alta, media, baja y planeado. 

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

• id_impacto: es la clave primaria de la tabla “Impacto”, y representa al 

nivel de urgencia que cuenta el ticket registrado. 

• descripción: representa la descripción del código urgencia para 

identificar si es alta, media o baja. 

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

siguientes:  

• id_tipo_solicitud: es la clave primaria de la tabla “Tipo de Solicitud”, y 

representa unívocamente a la representación del ticket incidente o 

requerimiento. 

• descripción: representa la descripción del código tipo de atención para 

identificar porque medio de atención fue registrado el ticket. 
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Con respecto a la perspectiva “Ubicación”, los datos disponibles son los 

siguientes:  

• id_ubicación: es la clave primaria de la tabla “ubicación”, y representa 

el lugar donde el ticket es generado. 

• descripción: representa la descripción del código de ubicación para 

identificar porque sede fue registrada el ticket.
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Modelo Conceptual Ampliado 

Figura N° 71 

Modelo conceptual ampliado parte 1 
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Figura N° 72 

Modelo conceptual ampliado parte 2 
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Figura N° 73 

Modelo conceptual ampliado parte 3 
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3) MODELO LÓGICO DEL DW 

Tipo de Modelo Lógico del DW 

El esquema que se utilizará será en estrella, debido a sus 

características, ventajas y diferencias con los otros esquemas. 

Características: 

Según Guerrero (2014) describe las siguientes características: 

o Este esquema es ideal por su simplicidad y velocidad para ser 

usado en análisis multidimensionales. 

o El diseño de esquema en estrella permite implementar la 

funcionalidad de una base de datos multidimensional utilizando 

una clásica base de datos relacional (más extendidas que las 

multidimensionales). 

o Otra razón 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 o más niveles como ocurriría en 

un esquema en copo de nieve. 

o Es la opción 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)  



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
 

164 
Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

 
Ventajas: 

Según Beltrán 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 información permitiendo las consultas de la 

información multidimensional y de mayor granularidad a 

comparación de los sistemas transaccionales. (p. 57) 

o Parte de un data warehouse. 

o Se centra sobre temas particulares o procesos de negocio 

específicos. 

o Puede ser una solución táctica que brinde resultados en corto 

tiempo. 

o Se construyen fundamentalmente en realizar consultas rápidas, 

existen pocos usuarios e implementados en corto tiempo. 

 

Tablas de dimensiones 

Perspectiva “Tiempo”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_TIEMPO”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_tiempo”. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

  

Tiempo 

Fecha_registro 
Fecha_actualización 

Dim_Tiempo 

Id_tiempo 
Fecha_registro 

Fecha_actualización 
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Perspectiva “Modo de Atención”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre 

“Dim_Modo_Atencion”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre 

“id_Modo_Atencion”. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

 

Perspectiva “Estado”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_Estado”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_estado”. 

o El nombre del campo descripción será cambiado por “estado”. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

Modo Atencion 

descripcion 

Dim_Modo_Atencion 

Id_modo_atencion 
descripcion 

Estado 

descripcion 

Dim_Estado 

Id_estado 
estado 
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Perspectiva “Agente”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_Agente”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_agente”. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

 

Perspectiva “Proyecto”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_proyecto”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_proyecto”. 

o Se agregara el campo proyecto con abreviación siglas del 

proyecto. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

Agente 

Usuario 
Datos_generales 

nivel 

Dim_Agente 

Id_agente 
Datos_generales 

nivel 

Proyecto 

descripcion 

Dim_proyecto 

Id_proyecto 
Proyecto 

decripcion  
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Perspectiva “Clasificación”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre 

“Dim_Clasificacion”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre 

“id_clasificacion”. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

 

Perspectiva “Urgencia”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_Urgencia”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_urgencia”. 

o El nombre del campo “descripción” será modificado al nombre 

de “urgencia”. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

clasificación 

descripción 

Dim_Clasifiación 

Id_clasificación 
descripción 

Urgencia 

descripción 

Dim Urgencia 

Id_urgencia 
urgencia 
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Perspectiva “Prioridad”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_Prioridad”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_prioridad”. 

o El nombre del campo “descripción” será modificado por el 

nombre de “prioridad”. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

Perspectiva “Impacto”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre “Dim_Impacto”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_impacto”. 

o El nombre del campo “descripción” será modificado por el 

nombre de “impacto”. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

Prioridad 

descripción 

Dim_Prioridad 

Id_prioridad 
prioridad 

Impacto 

descripción 

Dim_Impacto 

Id_prioridad 
impacto 
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Perspectiva “Ubicación”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre 

“Dim_Ubicación”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre 

“id_ubicacion”. 

o El nombre los campos no serán modificados. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

Perspectiva “Tipo_Solicitud”: 

o La nueva tabla de dimensión tendrá el nombre 

“Dim_TipoSolicitud”. 

o Se le agregará una clave principal con el nombre “id_solicitud”. 

o El nombre del campo “descripción” será modificado por el 

nombre de “solicitud”. 

Se puede apreciar el resultado de estas operaciones en la siguiente 

gráfica: 

 

 

 

Ubicación 

descripción 

Dim_Ubicación 

Id_ubicación 
descripción 

Tipo_Solicitud 

descripción 

Dim_TipoSolicitud 

Id_solicitud 
solicitud 
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Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
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Zambrano Tirado, Leo Jhon Kelwin 

 

 

 

Tabla de hechos 

Figura N° 74 

Tabla de hechos del datamart parte 1 
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Datamart para la gestión de Incidencias en 
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central del Ministerio de Educación 
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Figura N° 75 

Tabla de hechos del datamart parte 2 
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Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
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Uniones 

Figura N° 76 

Uniones en el datamart 
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Datamart para la gestión de Incidencias en 
el Centro de Atención al Usuario en la sede 

central del Ministerio de Educación 
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4) INTEGRACIÓN DE DATOS 

Carga Inicial 

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

Figura N° 77 

Carga inicial 
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Actualización 

La actualización se realizara diariamente los 7 días de la semana las 24 horas del día 

con un tiempo de espera de 5 minutos. La carga de datos se podrá 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 

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

 

  



Universidad César Vallejo     Escuela de Ingeniería de Sistemas 

 

176 
 

 

Anexo N° 24 Desarrollo de sistema de monitoreo - Dasboard  

ÍNDICE DE DESARROLLO SOFTWARE SCRUM 

1. Sprint Backlog del Sprint 0 .................................................................................... 177 

1.1. Planificación del Sprint 0 ..................................................................................................... 177 

2. Sprint Backlog del Sprint 1 .................................................................................... 195 

2.1. Desarrollo del Sprint 1 .......................................................................................................... 195 

3. Sprint Backlog del Sprint 2 .................................................................................... 205 

3.2. Desarrollo del Sprint 2 .......................................................................................................... 205 

4. Sprint Backlog del Sprint 3 .................................................................................... 211 

4.1. Desarrollo del sistema 3 ...................................................................................................... 211 

5. Sprint Backlog del Sprint 4 .................................................................................... 218 

5.1. Implementación del sistema 4 ............................................................................................ 218 
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1. Sprint Backlog del Sprint 0 
 

1.1. Planificación del Sprint 0 
 

La creación del Sprint Backlog del sprint 0, representa el inicio formal del 

proyecto, Se trataron lo siguientes temas: 

✓ Inicio formal del proyecto. 

✓ Recolección de Historias de Usuario. 

✓ Definir Requerimientos Product Backlog. 

✓ Definir Proceso de Escalamiento y Funciones. 

✓ Diagrama de Caso de Uso. 

✓ Diagrama de Actividad. 

✓ Preparación Sprint 1. 

 

Figura N° 79 

Análisis de Sprint 0: representación el inicio formal del proyecto 
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1.2. Recolección de Historias de Usuario 

Se procedio a realizar una entrevista de la situación actual. 

Figura N° 80 

Recolección de datos 
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1.2.1. Identificación de Historias de Usuario 

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

 

Figura N° 81 

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

 

Figura N° 82 

HU2 Mostrar los estados de los tickets 

 

Figura N° 83 

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket 

 

 

2 Mostrar los estados de los ticket 

El sistema mostrara los estados del ticket registrado 

Estimación: 4 

Prioridad: 1  
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 1  Mostrar el Listado de los especialistas separador por 

Nivel de Atención 

El sistema mostrara el listado de especialista separado por 

nivel.  

Estimación: 4 

Prioridad: 1 
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3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket  

El sistema mostrara el tiempo trascurrido por ticket. 

Estimación: 4 

Prioridad: 1  
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Figura N° 84 

HU4 Mostrar los tiempos Promedio por Especialista 

 

Figura N° 85 

HU5 Identificación de los Ticket por  Requerimientos o Incidencias 

 

Figura N° 86 

HU6 Mostrar las lista de ticket en cola por especialista 

6  Mostrar la cantidad de ticket en cola por 

especialista 

Deberá mostrara la cantidad de ticket en cola por 

especialista 

Estimación: 5 

Prioridad: 1 

 

5 Identificación de los Ticket por  Requerimientos o 

Incidencias 

El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.  

Estimación: 10 

Prioridad: 1 

 

4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista  

El sistema mostrara los tiempos promedios por 

especialista. 

Estimación: 3 

Prioridad: 1 
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Figura N° 87 

HU7 Mostrar el nivel de servicio 

 

Figura N° 88 

HU8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerárquico 

 

1.2.2. Product Backlog 

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

Owner, se dará paso a la construcción del product backlog( Ver tabla 1) también 

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

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

las mismas. 

 

  

7 Mostrar el nivel de servicio 

El sistema deberá mostrar el nivel de servicio de 

atenciones 

Estimación: 7 

Prioridad: 1 

8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado 

jerárquico 

El sistema deberá mostrar el porcentaje de nivel de 

escalado jerárquico. 

Estimación: 8 

Prioridad: 1 
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Tabla N° 19: Product Backlog de los requerimientos del usuario 

 PILA DEL PRODUCTO 

 
Sprint 

 
ID 

 
NOMBRE DEL 

REQUERIMIENTO 

 
PRIORI

DAD 

ESTIMA
CIÓN 
(Días) 

 
DESCRIPCIÓN 

 
Sprint 

1 

 
RF1 

 
Mostrar el Listado de los 
especialistas separador 
por Nivel de Atención 

 
1 

 
4 

Los Especialista se dividen en 
los siguientes Niveles de 

Atención Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 
3. 

 
Sprint 

1 

 
RF2 

 
Mostrar los estados de 

los tickets 

 
1 

 
4 

Filtrar el ticket por estado 
Asignado, Pendiente, En 
proceso y Atendido. 

 
Sprint 

1 

 
RF3 

 
Mostrar los tiempos que 
transcurrieron del ticket 

 
1 

 
4 

El sistema mostrara el tiempo 
trascurrido cuando el ticket este 
en estado en asignado. 

 
Sprint 

1 

 
RF4 

 
Mostrar los tiempos 

Promedio por 
Especialista 

 
1 

 
3 

El sistema mostrara los tiempos 
Promedio de todo el ticket 
asignado, En Proceso, Asignado 
y resueltos por especialista. 

 
Sprint 

2 

 
RF5 

Identificación de los 
Ticket por  

Requerimientos o 
Incidencias 

 
1 

 
10 

 
El sistema diferenciara los 
Requerimientos e Incidentes. 

 
Sprint 

2 

 
RF6 

 
Mostrar las cantidad de 

ticket en cola por 
especialista 

 
1 

 
5 

Deberá mostrar la cantidad de 
todos los tickets resueltos, 
asignados, pendientes y 
resueltos por especialista.  

 
Sprint 

3 

 
RF7 

 
Mostrar el nivel de 

servicio 

 
1 

 
7 

El sistema deberá poder medir el 
porcentaje del nivel de servicio 
para lograr una mejor atención. 

 
Sprint 

3 

 
RF8 

 
Mostrar el porcentaje de 

nivel de escalado 
jerárquico 

 
1 

 
8 

El sistema deberá poder medir el 
porcentaje de incidentes 
escalados con prioridad alta y 
critica para un segundo y tercer 
nivel. 

© Elaboración Propia 
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1.2.3. Definir Proceso de Escalamiento y Funciones. 

Se procedió con la elaboración de procesos de atención en bizagi donde se preciara el flujo de atención y los 

estados de la atención.   

Figura N° 89 

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 

 
 
 

Jesús Escalante 
Prado 

 
 
Zambrano Tirado, jhon 

Jefe de proyecto  

Analista  

Diseñador  

Programador 

QA 

 
Ciprian Ochante, Luis 

DBA 

QA 

 

 

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

TEAM 

Rol Apellidos y Nombres Inicial 

Jefe de proyecto   
 

Zambrano Tirado, jhon 

 
 

lzambrano 
Analista  

Diseñador  

Programador 

QA 

DBA  
Cipriam Ochante, Luis 

 
lciprian QA 

 

  

© Elaboración Propia 

© Elaboración Propia 
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1.2.5. Diagrama de Caso de Uso. 

Se procedió con la elaboración del caso de uso. 

Figura N° 90 

DCU del Sprint 1: Sistema de Monitoreo 

 

1.2.6. Diagrama de Actividad. 

Se procedió con la elaboración de diagrama de actividad del sistema. 

Figura N° 91 

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

 

La Tabla 22, muestra el detalle sintetizado del inicio y fin del proyecto 

a desarrollar, contando con la aprobación del product Owner 

 

Tabla N° 22: Fechas de desarrollo del Product Backlog 

TOTAL DE DIAS: 64 días  

Fecha de inicio  lun 23/07/18 

Fecha fin mar 23/10/18 

 

 

1.2.8. Definición de los Sprint 
 

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

 

 

 
1.2.9. Creación del Sprint Backlog 

 
La construcción del Sprint Backlog se hace posible de la extracción de los 

requerimientos ordenados según su prioridad elegida por el Product Owner y 

estimación en días designada por el Scrum Master a cada una de ellas. 

  

Sprint Objetivo 

Sprint 0 Planificación del proyecto  

Sprint 1 Desarrollo del sistema 

Sprint 2 Desarrollo del sistema 

Sprint 3 Desarrollo del sistema 

Sprint 4 Implementación  

© Elaboración Propia 

© Elaboración Propia 
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Tabla N° 24: “Sprint Backlong” 

  
Nombre de tarea Duración Comienzo Fin 

Plan de Implementación Sistema de Monitoreo 64 días lun 23/07/18 mar 23/10/18 

   sprint 0 14 días lun 23/07/18 vie 10/08/18 

      Planificación del Proyecto 14 días lun 23/07/18 vie 10/08/18 

         Inicio Formal del Proyecto 2 días lun 23/07/18 mar 24/07/18 

         Recolección de Historias de Usuario 2 días mié 25/07/18 jue 26/07/18 

         Definir Requerimientos Product Backlog 2 días lun 30/07/18 mar 31/07/18 

         Definir Proceso de Escalamiento y Funciones 2 días mié 01/08/18 jue 02/08/18 

         Definir Matriz de Roles del Sistema 2 días vie 03/08/18 lun 06/08/18 

         Diagrama de Caso de Uso 2 días mar 07/08/18 mié 08/08/18 

         Diagrama de Actividad 2 días jue 09/08/18 vie 10/08/18 

          Hito 0 0 días vie 10/08/18 vie 10/08/18 

   Sprint 1 15 días lun 13/08/18 lun 03/09/18 

      Desarrollo del sistema 15 días lun 13/08/18 lun 03/09/18 

         Analisis de la base de datos 2 días lun 13/08/18 mar 14/08/18 

         Definir los Maquetados del Sistema 3 días mié 15/08/18 vie 17/08/18 

         Programacion del Sistema 10 días lun 20/08/18 lun 03/09/18 

         Hito 1 0 días lun 03/09/18 lun 03/09/18 

   sprint 2 15 días mar 04/09/18 lun 24/09/18 

      Desarrollo del sistema 15 días mar 04/09/18 lun 24/09/18 

         Definir los Maquetados del Sistema 5 días mar 04/09/18 lun 10/09/18 

         Programacion del Sistema 10 días mar 11/09/18 lun 24/09/18 

         Hito 2 0 días lun 24/09/18 lun 24/09/18 

   Sprint 3 15 días mar 25/09/18 mar 16/10/18 

      Desarrollo del sistema 15 días mar 25/09/18 mar 16/10/18 

         Definir los Maquetados del Sistema 5 días mar 25/09/18 lun 01/10/18 

         Programacion del Sistema 10 días mar 02/10/18 mar 16/10/18 

         Hito 3 0 días mar 16/10/18 mar 16/10/18 

   Sprint 4 5 días mié 17/10/18 mar 23/10/18 

      Implementación 5 días mié 17/10/18 mar 23/10/18 

         Despliegue del Sistema 3 días mié 17/10/18 vie 19/10/18 

         Manual de Usuario 2 días lun 22/10/18 mar 23/10/18 

         Cierre 0 días mar 23/10/18 mar 23/10/18 

 

 

  
© Elaboración Propia 
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1.2.11. Construcción de bosquejos representativos de la Burn 

down chart del Sprint 0 

 

Figura N° 92 

Burn down chart del Sprint 0 
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1.2.12. Acta de Inicio del Proyecto 

 



 

190 
 



 

191 
 

  



 

192 
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2. Sprint Backlog del Sprint 1 
 

2.1. Desarrollo del Sprint 1 
 

La creación del Sprint Backlog del sprint 1, representa las actividades 

programadas en el desarrollo y finalización del mismo, incluyendo su detalle cómo 

días, horas, en qué estado se encuentra, duración y fecha de inicio. 

 

Figura N° 93 

Planificación de Sprint  1: Desarrollo del sistema 

 

2.1.1. Análisis del Datamart modelo estrella 

Figura N° 94 

Base de datos Datamart 
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2.2.2. Maquetado según Historia de Usuario  

 

Figura N° 95 

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

 

Figura N° 96 

HU2 Mostrar los estados de los tickets 

 

Figura N° 97 

HU3 Mostrar los tiempos que Transcurrieron del ticket 

 

 

3 Mostrar los tiempos que transcurrieron del ticket  

El sistema mostrara el tiempo trascurrido por ticket. 

Estimación: 4 

Prioridad: 1  

1  Mostrar el Listado de los especialistas separador por 

Nivel de Atención 

El sistema mostrara el listado de especialista separado por 

nivel.  

Estimación: 4 

Prioridad: 1 

3 Mostrar los estados de los ticket 

El sistema mostrara los estados del ticket registrado 

Estimación: 4 

Prioridad: 1  
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Figura N° 98 

HU4 Mostrar los tiempos Promedio por Especialista 

 

2.2.3. Construcción de bosquejos representativos de la interfaz de 

usuario del Sprint 1 

Figura N° 99 

Empaquetado Acceso al Sistema 

 

2.2.4. Construcción de bosquejos representativos de la interfaz de 

usuario del Sprint 1 

Se procedió a crear un dashboard agrupado con todas las historias del 
usuario. 

 
 

4 Mostrar los tiempos promedio por Especialista  

El sistema mostrara los tiempos promedios por especialista. 

Estimación: 3 

Prioridad: 1 
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Figura N° 100 

Empaquetado Dasboard 

 

2.2.5. Desarrollo de la pantalla de acceso al sistema. 

Figura N° 101 

Desarrollo pantalla Acceso al sistema 
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2.2.6. Construcción de bosquejos representativos de la Burn 

down chart del Sprint 1 

 

Figura N° 102 

Burn down chart del Sprint 1 
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2.2.7. Acta de Desarrollo del sistema 
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3. Sprint Backlog del Sprint 2 

 

3.2.  Desarrollo del Sprint 2 
 

La creación del Sprint Backlog del sprint 2, representa las actividades 

programadas en el desarrollo y finalización del mismo, incluyendo su detalle 

cómo días, horas, responsable, en qué estado se encuentra, duración y fecha 

de inicio. 

 

Figura N° 103 

Planificación de Sprint  2: Desarrollo del sistema 

 

 

3.2.2. Definir los en maquetados del sistema. 

3.2.2.1. Maquetado según Historia de Usuario  

 
Figura N° 104 

HU5 Identificación de los Ticket por  Requerimientos o Incidencias 

 

 

 

5 Identificación de los Ticket por  Requerimientos o 

Incidencias 

El sistema diferenciara los Requerimientos e Incidentes.  

Estimación: 10 

Prioridad: 1 
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Figura N° 105 

HU6 Mostrar las lista de ticket en cola por especialista 

 

3.2.3. Construcción de bosquejos representativos de la interfaz de usuario 

del Sprint 1 

Se procedió a crear un dashboard agrupado con todas las historias del 
usuario. 
 

Figura N° 106 

Empaquetado dashboard 

 

6  Mostrar la cantidad de ticket en cola por especialista 

Deberá mostrara la cantidad de ticket en cola por especialista 

Estimación: 5 

Prioridad: 1 
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2.2.3. Desarrollo de la pantalla dashboard usuario por nivel. 

Figura N° 107 

Desarrollo pantalla Usuario por Nivel 

 

1.3.3. Construcción de bosquejos representativos de la Burn down chart 

del Sprint 2 

Figura N° 108 

Burn down chart del Sprint 2 
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3.2.4. Acta de modelo lógico de procesos 
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4. Sprint Backlog del Sprint 3 

4.1.  Desarrollo del sistema 3 
 

La creación del Sprint Backlog del sprint 3, representa las actividades 

programadas en el desarrollo y finalización del mismo, incluyendo su detalle 

cómo días, horas en qué estado se encuentra, duración y fecha de inicio. 

 

Figura N° 109 

Sprint  3: Desarrollo del sistema 

 

4.4.1.  Definir los en maquetados del sistema. 

4.4.1.1. Maquetado según Historia de Usuario  

Figura N° 110 

HU7 Mostrar el nivel de servicio 

 

 

 

 

 

 

 

7 Mostrar el nivel de servicio 

El sistema deberá mostrar el nivel de servicio de 

atenciones 

Estimación: 7 

Prioridad: 1 
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Figura N° 111 

HU8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado jerárquico 

 

4.4.1.2. Construcción de bosquejos representativos de la interfaz de 

usuario del Sprint 1 

Se procedió a crear un dashboard agrupado con todas las historias 
del usuario. 
 

Figura N° 112 

Empaquetado dashboard 

 
 
 
 
 

8 Mostrar el porcentaje de nivel de escalado 

jerárquico 

El sistema deberá mostrar el porcentaje de nivel de 

escalado jerárquico. 

Estimación: 8 

Prioridad: 1 
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4.4.1.3. Desarrollo de la pantalla dasboard graficos 

Indicadores. 

Figura N° 113 

Desarrollo pantalla general 

 

4.4.1.4. Desarrollo de la pantalla de reportes pivot exportación 

Excel. 

Figura N° 114 

Desarrollo pantalla reporte pivot 
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4.4.2. Construcción de bosquejos representativos de la Burn 

down chart del Sprint 3 

Figura N° 115 

Burn down chart del Sprint 3 
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4.4.3. Acta de Desarrollo del sistema 
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5. Sprint Backlog del Sprint 4 

5.1.  Implementación del sistema 4 
 
La creación del Sprint Backlog del sprint 4, representa las actividades 

programadas en el desarrollo y finalización del mismo, incluyendo su detalle 

cómo días, horas en qué estado se encuentra, duración y fecha de inicio. 

 

Figura N° 116 

Sprint  4: Implementación 

 

5.2. Despliegue del sistema 

Figura N° 117 

Correo de despliegue 
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5.3. Desarrollo del manual de usuario. 

Figura N° 118 

Desarrollo pantalla Acceso al sistema 
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5.4. Construcción de bosquejos representativos de la Burn down chart 

del Sprint 4 

Figura N° 119 

Burn down chart del Sprint 4 
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5.4.1.  Acta de modelo lógico de procesos 
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