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Resumen

En una era digital donde la informacién es vital para que la alta gerencia pueda
tomar una buena decisidon se produce la presenta investigacion, cuyo fin principal
es implementar una herramienta de Bl, para apoyar a las areas “Front” y “Back” a
elegir de la mejor manera sus acciones y decisiones para brindar un mejor servicio
en la Clinica San Pablo — Surco. Se sabe que hoy en dia las empresas generan en
cada momento gran volumen de informacién, esto es almacenado con el apoyo de
herramientas tecnolégicas en los diferentes formatos y repositorios de base de
datos que la empresa dispone, pero no podemos decir lo mismo del tiempo que se
emplea para procesar dicha informacion, por tal motivo se plantea como objetivo
principal, determinar qué impacto tendra utilizar una herramienta de Bl orientado a
la toma de decisiones centrandonos basicamente en aspectos como la exactitud de
los daos, en la calidad que muestran los datos y el tiempo que usualmente se
emplea al procesar la informacion. Se describe nuestra probleméatica en un area
gue es de apoyo importante para tener los datos y la informacién de manera digital
y almacenado en grandes bases de datos en el complejo hospitalario,
especificamente en el area de Sistemas - Tl, quienes son los responsables de
mantener la era digital a la vanguardia brindando un soporte adecuado y

mantenimiento optimo a los equipos, redes, sistemas informaticos y plataformas.

Para llevar acabo nuestra investigacion partimos de un enfoque general
identificando el modelo de negocio y las unidades orgénicas criticas de la clinica,
después de eso se definen las éareas relacionadas al negocio y finalmente
alineamos las metas del &rea al negocio en general para proponer una herramienta

gue permitird tomar decisiones.

Palabras clave: Inteligencia de negocios, toma de decisiones, exactitud en la

calidad de datos, tiempo de procesamiento de la informacién, modelo de negocios



Abstract
In a digital era where information is vital for senior management to make a good
decision, this research, whose main purpose is to implement a Bl tool, to support
the "Front" and "Back" areas to choose the best way their actions and decisions to
provide better service in the San Pablo Clinic - Surco. It is known that nowadays
companies generate a large volume of information, this is stored with the support of
technological tools in different formats and database repositories that the company
has, but we can not say the same about the time used to process this information,
for this reason the main objective is to determine what impact will have using a Bl
tool oriented to decision making, focusing basically on aspects such as the accuracy
of the data, the quality of the data and the time usually used to process the
information. Our problem is described in an area that is of important support to have
the data and information digitally and stored in large databases in the hospital
complex, specifically in the area of Systems - IT, who are responsible for maintaining
the digital era at the forefront by providing adequate support and optimal

maintenance of equipment, networks, computer systems and platforms.

To carry out our research we started from a general approach by identifying the

business model and the critical organic units of the clinic, after that we

To carry out our research we start from a general approach identifying the business
model and the critical organic units of the clinic, after that we define the areas related
to the business and finally we align the goals of the area to the business in general

to propose a tool that will allow us to make decisions.

Keywords: Business Intelligence, Decision Making, Accuracy in data quality,

Information processing time, Business Model



. INTRODUCCION
Las empresa u organizaciones, grandes o pequefias debe tener bien definido
Su negocio, esto implica establecer objetivos estratégicos a fin de enlazar las
principales areas con los procesos mas relevantes y mas importantes, para que

todos apunten a un objetivo en comdn.

Los factores primordiales para que las empresas y sus areas sigan un mismo
enfoque parte de la gerencia general al momento de saber elegir lo mejor para las
entidades, para esto es vital que la informacién que brindan las areas sea exacta,

claray concisa.

La informacion en la gran mayoria de empresas es recopilada del trabajo
diario que realizan las diferentes areas, luego son almacenados en archivos propios
de la empresa y con el pasar del tiempo se degrada y es eliminada. Toda esta
informacion puede ser de gran utilidad para la empresa porque brindaria datos

importantes que ayude a la gerencia en sus decisiones (Salazar, 2017).

Al ser los datos muy importantes para las organizaciones deben de ser
validos para su facil extraccion y comprension. Acufia y Acosta (2015) mencionan
gue los datos que han sido recolectados se deben analizar, con el fin de probar su
exactitud, confiabilidad y disponibilidad para luego ser usado como herramienta de

informacion.

Hoy en dia existe la capacidad para contener y almacenar el gran nimero
de informacidén que generan las empresas, pero no podemos decir lo mismo a la
hora de procesar la informacion, por lo tanto, se debe utilizar de técnicas y
herramientas capaces de manipular la informacién en el menor tiempo posible, con
esto las decisiones que tome gerencia serdn mas acertadas puedan (Logreira,
2011).

PowerData (2014, p.3), Llega a representar una dificultad para aquellos que
son los encargados de velar por los sistemas de informacién cuando hay carencia
de calidad al extraer alguna informacion o datos almacenados, a su vez esto genera

dificultades en las organizaciones.



Contreras (2016, p.9), manifiesta que las Tl han llegado a representar una
gran ayuda al momento de gestionar tecnologias, siendo apoyo positivo en su
desarrollo, afirmando que las empresas que se desentiendan, muy pronto dejaran

de funcionar.

La Clinica San Pablo es una empresa privada que pertenece al sector salud
que velar por el bienestar de sus pacientes, con un amplio staff de médicos
especializados reconocidos a nivel nacional e internacional, marcando la diferencia
con sus servicios de atencion hospitalaria, atencion ambulatoria y atencién por

emergencia.

Dichas areas pertenecen al proceso principal y son la base de todo el
negocio, las demas areas que conforman a la clinica son de apoyo, por ende,
importantes ya que sin ellas los procesos principales no podrian funcionar

correctamente.

Mesa de Servicio, mesa de apoyo o también conocido como “Help desk”, es
una sub-area de Sistemas — Tl y son los que brindan el soporte respectivo a toda
la clinica, tienen como funcion principal recibir, almacenar y gestionar los incidentes

informaticos que presentan los usuarios durante su jornada laboral.

Los incidentes informaticos requieren ser extraidos y analizados por los
encargados de mesa de servicios para posteriormente dar mejores soluciones u
optar por nuevas estrategias de atencion, asi mismo se debe presentar reportes a
la jefatura corporativa del area quien se encarga de exponer la gestion y evolucién
de los incidentes informaticos, pero al no tener una herramienta que les facilite el
proceso para extraer, transformar y lograr su respetiva carga (ETL), el area se ve
en la obligacion de realizar los reportes de forma manual. Lo planteado
anteriormente mas la disconformidad de los jefes corporativos al no presentar
reportes exactos y fiables se convierte en la problematica para las areas de apoyo,

principalmente para el area de Sistemas.

Comun y Estrada (2017, p.4), definen en su investigacion que “Clinica San
Pablo consolida sus capacidades en gestion de incidencias ya que sus registros de
incidencias son analizados manualmente en formato Excel dentro del area de

soporte técnico”.



Garcia et Al (2013, p .107), “Las fallas o eventos frecuentes en cualquier
negocio u unidad organizacional pueden tener un impacto negativo desde una

perspectiva operativa y econémica”.

Existen varias areas que no saben cémo gestionar de manera adecuada y
correcta incidentes, no tienen bien definido los escalamientos ni los niveles de SLA

(tiempos de servicios), tampoco se prioriza las atenciones (Gomez, 2012, p. 2).

Se debe mejorar las gestiones de incidencias del area de soporte y servicios
Tl para dar cumplimiento los SLA ofrecido a los clientes, ya que existe un déficit el
cual produce demoras en las atenciones y con ellos una mala imagen del area por
no brindar un adecuado servicio (Contreras, 2016).

Partiendo de esa premisa, la presente investigacion busca contestar el
problema general: ¢ Cual seria el impacto de utilizar una inteligencia de negocios
orientado a la toma de decisiones en la clinica San Pablo? Y del mismo modo a los
problemas especificos: (a) ¢De qué manera una inteligencia de negocios
contribuira con la exactitud en la calidad de los datos para la toma de decisiones?
(b) ¢De qué manera una inteligencia de negocios disminuira el tiempo de
procesamiento de la informacion para la toma de decisiones?

En ese sentido se plantea como objetivo general: Determinar qué impacto
tendria utilizar una inteligencia de negocios orientado a la toma de decisiones en la
clinica San Pablo y se desglosas los objetivos especificos: (a) Determinar si una
inteligencia de negocios contribuye con la exactitud en la calidad de los datos para
la toma de decisiones. (b) Determinar si una inteligencia de negocios disminuye el
tiempo de procesamiento de la informacion para la toma de decisiones.

A lo ya indicado se planeta la hipotesis general: El uso de una inteligencia
de negocios va contribuir con la exactitud en la calidad de los datos y el tiempo de
procesamiento de la informacién para la toma de decisiones. Y da lugar a plantear
las hipétesis especificas: (a) El uso de una inteligencia de negocios contribuira con
la exactitud en la calidad de los datos para ayudar a la toma de decisiones. (b) El
uso de una inteligencia de negocios disminuira el tiempo de procesamiento de la

informacion para ayudar a la toma de decisiones.



La presente investigacion cuenta con las siguientes justificaciones: Como
Justificacion Teolrica este proyecto busca poner en practica el uso de
herramientas orientadas a las decisiones con la finalidad de gestionar mejor la
informacion que cuenta la empresa, se obtendra un repositorio de datos bien
estructurado al cual se aplicar4 herramientas de analisis, transformacion y carga
para obtener un modelo de conocimiento predictivo que nos va permitir detectar los
factores que hacen que se produzca un incidente, todo esto sera de gran utilidad
para que el area de Tl tenga un mejor enfoque sobre las atenciones que realiza y
como poder mejorarlo.

Como Justificacién Tecnoldgica se sabe que en la actualidad las
empresas solo se dedican a generar grandes cantidades de datos y no dan
importancia a las herramientas que han evolucionado con la tecnologia y llegan a
ser muy utiles para realizar andlisis profundos de la informacion que se van
obteniendo; La finalidad de esta investigacion es hacer uso de herramientas
tecnoldgicas capaces de comprender analizar y estructurar la inmensa informacion
que tienen las empresas. Las tecnologias de Informacién “son muy buenas
herramientas que ayudan en la gestion de las empresas y contribuyen de manera
positiva en su desarrollo, indica también que aquellas empresas que no opten por
estas tecnologias, dejaran de existir’ (Contreras, 2016, p. 9). Por ultimo como
Justificacion Social ésta Investigacion esta dirigida al area de sistemas de una
clinica, quienes son los encargados de toda la infraestructura tecnolégica que es
usada para brindar un servicio de calidad a sus usuarios, por lo cual se buscar
mejorar la exactitud en la calidad de los datos y los tiempos que se usan para
generar los reportes para luego tomar mejores decisiones, esto se podra llevar
acabo después del andlisis de la informacién obtenida de diferentes repositorios y

fuentes de informacion.



1. MARCO TEORICO
En el presente capitulo se describe los diversos trabajos que asemejan a la
problematica identificada en nuestra investigacion, los cuales son el sustento y

fundamente del presente estudio.

En cuanto a los Antecedentes Internacionales, Contreras (2016), planteo
como problematica un inadecuado control y seguimiento a los tiempos de entrega
gue se deberia dar, esto causa desconfianza y malestar, pero sobre toda una mala
percepcién del servicio por no tener bien organizados a los activos que intervienen
en la atencion. Por tal motivo y con la utilizacion de herramientas de Data Mining,
crearon un area dedicada exclusivamente a realizar labores de analisis vy

procesamiento que es obtenida de la atencion de eventos.

Se llegé a concluir que, con la implementacion de un area dedicada
exclusivamente a analizar en compafia de la metodologia de estudio, beneficiara
de forma notoria para una mejor gestion de los eventos y a contribuir con algunos

procesos criticos.

Sanchez (2016), propone como problematica la inadecuada gestién que se
da al repositorio de datos de la empresa, donde se encuentra informacion
importante y relevante, también al no tener herramientas que permita generar
reportes estadisticos es un punto en contra por los tiempos empleados en los

reportes manuales.

En dicho estudio plantea como problema principal poner a disposicion una
herramienta de inteligencia de negocios para la atencion de reclamo en una
empresa eléctrica, como objetivos especificos, analizar las herramientas de BI,
diagnosticar los niveles de calidad y elaborar un Bl que incorpore los modulos de

reclamos para las atenciones.

Amores y Cruz (2008), utilizé los reportes de hace 10 afios, tratando de
obtener informacion oculta e identificar patrones de comportamientos desde un

repositorio Data Warehouse.

En esta investigacién se concluyd lo siguiente: existen varias fuentes de dato
meteorolégicos que no han sido publicados, la fase mas importante es el ETL ya

gue la calidad de los mismos dependera de los mismos datos.



Vera (2018), en su tesis propone dar mas relevancia a los indicadores de
atencion e incluirlas en las decisiones gerenciales, en base a esto determiné
similitudes en los reclamos para predecir las soluciones de los mismos y disminuir

los tiempos de atencidn.

En su trabajo propone como objetivo principal realizar un analisis a los
patrones de servicio de agua potable mediante mineria de datos, como especificos
plantea realizar un diagnostico del proceso de tercera instancia con el fin de
establecer soluciones, evaluar los resultados que se obtienen con el apoyo de las

herramientas y generar los modelos predictivos con el uso de algoritmos.

Se concluye que el proceso de tercera instancia no procede y esto abre paso
al andlisis de otros reclamos mas relevantes, los algoritmos de decision obtuvieron
como resultados un 98% de éxito y el 1.515 de error, en comparacion con WEKA
gue obtuvo un 96.97 de éxito y 3.03 de error.

Cordero (2017), plantea un proceso para poder analizar y evaluar los datos
alojada en una plataforma digital de la universidad de Cuenca, la finalidad es
implementar mineria de datos basado. La informacion de la Universidad de Cuenca
gue se ha recolectado a través, como resultado obtuvieron conocimiento nuevo y

novedoso para la organizacion

Calzada y Abreu (2009), en su revista plantea como problematica la mala
gestion por parte de los altos mandos ejecutivos, debido a la carencia de una

herramienta Optima para apoyar a los gerentes a plantear nuevas estrategias.

Como obijetivo principal propone demostrar que con informacion de calidad
bien estructurada y con las herramientas de Bl se obtendra mejores resultados para
nuestro negocio, como objetivos especificos, demostrar que con la informacién de
calidad se mejora la toma de decisiones, conocer hasta qué grado se puede utilizar
las herramientas de BIl, demostrar diferencias entre informacion y conocimiento,

demostrar las ventajas que trae consigo BI.

Garcia et al. (2013), En su estudio plantea la necesidad del mantenimiento y
prevencion a las incidencias en los equipos informaticos, asi mismo forma parte de
un conjunto de proyectos destinados al estudio y analisis de temas relacionados

con las acciones de mejora de las incidencias informaticas.



El objetivo principal es encontrar relaciones y correlaciones importantes
entre variables relacionadas con la ocurrencia de fallas en equipos de TI, y buscar
desarrollar un modelo predictivo que pueda proporcionarnos una medida de

conocimiento sobre qué variables o factores tienen una mayor influencia.

De los obtenidos se afirma que se investigo las herramientas estadisticas y
aprendizajes automaticos para implementar una mineria de datos, se investigd
sobre métodos que faciliten la seleccion de atributos relevantes, se investigo

también sobre los algoritmos predictivos.

Rojas (2016), se centra en la falta de una estructura que permita la
generacion de informes y reportes gerenciales, solo tienen a su disposicién las
hojas de calculo y lo realizan de manera manual, esto provoca duplicidad en los
documentos, ambigiedades y perdida de reportes histéricos. Asi mismo han
ocasionado una dependencia del area de Tl a quienes se solicita con frecuencia los

reportes de los diferentes procesos.

Se propone la implementacion de una solucién de Bl con Data Mining que
apoye a la estrategia del proceso de cirugia, como objetivos especificos se plantea
definir un modelo que soporte la mineria de datos, documentar la soluciona través
de herramientas como DB2 WebQuery o Mobile Analyitic, validar los resultados con

la arrobacion de lideres administrativos.

En este estudio se resalta que para el desarrollo de un proyecto de Bl se
debe involucrar a personas que conocen el proceso que se va analizar, porque el
sector salud es muy diferente al sector industrial y por la complejidad de los datos
gue se pueden llegar a manejar, ademas porque generaria dificultades al momento
de ver los resultados. La metodologia aplicada permitié la integracion con el

direccionamiento estratégico de la empresa y los resultados obtenidos.

Corso et al. (2013), describe en su problematica que la tecnologia y las
soluciones tecnoldgicas traen consigo los incidentes informaticos a las
organizaciones y para que las actividades se puedan desarrollar con normalidad es
indispensable que los recursos informaticos estén en condiciones a fin de lograr

una maxima disponibilidad.



Se pretende detectar factores y posibles relaciones de los incidentes
informéticos, la investigacion propone determinar la situacion actual de politicas del
proceso de ensamblaje de equipos, caracterizar la evolucién y situacion actual de
ocurrencias de incidentes informéticos y determinar el grado de ocurrencia y

posibles relaciones involucradas en la presentacion de fallas.

Este trabajo de investigacion concluye con la recomendacién de algunas
técnicas a fin de descubrir el comportamiento de los incidentes informéaticos y
descubrir posibles factores y relaciones vinculadas con la ocurrencia de las
incidencias en los equipos de coOmputo, en base a eso se podra saber si la
presentacion de incidencias esté relacionada con inconvenientes técnicos o por mal
manejo de los usuarios, elaboracion de procedimientos técnicos y tareas de

mantenimiento, planificacion de las actividades de soporte, entre otros.

Benalcazar (2017), en su investigacion indica que con el avance de la
tecnologia las empresas han visto en bien utilizar herramientas que les ayude
analizar los datos que van generando, herramientas para obtener modelos
predictivos que ayuden a la empresa a generar ingresos, por eso plantea un modelo
comparativo entre herramientas para evaluar cuél es la que se asemeja mas a

nuestra problematica.

Propone como objetivo principal comparar las diferentes metodologias y
como aplicarlo en la industria de servicios. Asi mismo busca determinar una
metodologia para la industria en estudio o describir una de las técnicas mas
utilizadas y como aplicarlas, finalmente escoger una de las herramientas que mas

se adapten a mineria de datos en la industria de servicios.

Como resultados y conclusiones indica que son pocos los trabajos de
investigacion que comparan los modelos en mencién, enfocados principalmente en

el aspecto descriptivo, recamos que no es un estudio comprensivo corporativo.

Calderdn (2006), describe su problemética indicando que el andlisis de la
informacion no ha tenido un buen desarrollo, en comparacién con el
almacenamiento de los datos que, si se encuentra a la altura de lo que requieren
las empresas, menciona también que se esta perdiendo informacién y conocimiento

valioso para las empresas.



Se pretende realizar una evaluacion al método de uso de mineria de datos
como apoyo en las decisiones gerenciales, como objetivos especificos se va
determinar en qué consiste, detectar las técnicas de mineria de datos y se
establecera si el uso de estas herramientas genera conocimiento importante que

ayude a la misma.

Como conclusién se afirma que la mineria de datos y sus herramientas crean
escenarios para consultar y tener a disposicion informacion Gtil para las decisiones
de gerencia y otros recursos utilizados para la exploracién son la identificacion de
secuencias, el proceso de depuracion, el enriquecimiento de la informacion y la

transformacion de los datos.

Droguett (2012), plantea que, en la actualidad, las evaluaciones de los
clientes a tomado una gran relevancia por el hecho que se tiene que enfrentar al
cliente y brindarle una buena atencion. A partir de esto nace la necesidad de
identificar qué aspectos intervienen mas en los clientes ya sea para adquirir un

producto o para alcanzar su satisfaccion.

Chagcha (2016), en su estudio plante6 como propuesta la implementacion
de esta herramienta para apoyar a las empresas a tomar mejor sus decisiones

mediante el andlisis de la informacidén encontrada en sus repositorios.

En su objetivo principal propone construir un sistema de Bl, como objetivos
especificos propone el analisis de los requerimientos para un modelo conceptual,
elaborar un Data Warehouse, integrar los procesos ETL y obtener reportes de los

datos a fin de mejorar a la empresa.

Como resultados se obtuvo el almacén de un cubo multidimensional, tableros
de control para editar crear y visualizar los cuadros de mando que permite la

navegacion del cubo multidimensional.

Fonseca (2015), define en su problematica el gran reto de las empresas en
lo que conlleva a ejecutar estrategias que faciliten a los responsables el analisis
detallado de los datos que se generan, esto se complica por la falta union de los
datos y por la estreche relacion entre calidad y cantidad, por eso es necesario el

uso de recursos que ayuden a transformar los datos en conocimiento.



Como objetivo sugiere buscar una herramienta para las decisiones
gerenciales, como objetivos especificos sugiere fundamentar la utilizacion de dicha
herramienta en el modelo planteado, asi como definir las reglas del negocio y el

proceso ETL para la estructura del Datawarehouse.

En esta investigacion se concluye que algunas muchos tienen una
administracién improvisada, sin definir un plan estratégico en otros casos no
cuentan con asesores de sistemas o el mismo departamento de TI, al aplicar
inteligencia de negocios se encontrd patrones interesantes que pueden servir para

desarrollar politicas de apoyo.

Moine (2013), manifiesta que los proyectos de mineria de datos se pueden
aplicar en diferentes escenarios, siendo el mas habitual donde se detecta una
problematica o una oportunidad de mejora, otro escenario es cuando una
organizacion comienza con un conjunto de datos y tiene como objetivo explorarlos

para detectar relaciones interesantes.

El fin de este trabajo es construir un marco que compare, evalué y confronte
las diferentes técnicas de mineria de datos con la finalidad de encontrar la mas
adecuada a nuestra situacion problematica. En conclusion, se logré construir un
marco comparativo de herramientas de mineria de datos, asi mismo se analizo
cada herramienta de data mining a fin de evaluar cual se acondiciona mejor a

nuestra realidad problematica.

Se concluye esta investigacion haciendo mencién el logro de un marco
comparativo como herramienta que confronta las metodologias de mineria de
datos, comparando entre la especificacion de la tarea, los escenarios de aplicacion,

las actividades de cada fase y las que estan direccionadas al proyecto.

Hidalgo (2011), en su probleméatica menciona la importancia de Bl y como
las grandes empresas hacer que herramientas se encuentre dentro de su proceso

para asi entender dénde y cdmo se crea el valor dentro de la empresa.

El fin de este estudio es investigar el modo de como algunas grandes empresas del
area metropolitana han logrado la implementacion y conocer las causas por la

cuales otras empresas no comienzan el proceso de integracion.

10



Este estudio concluye sefialando la importancia del trabajo de las
herramientas de inteligencia de negocios, por lo que se busca integrar actividades
clave y de esta manera mejorar la informacion, lo que ayuda en la estrategia
empresarial. También destacé que la inteligencia de negocios no es soélo aplicada.
En el campo de la tecnologia de la informacion, también se puede aplicar en las
areas de requisitos del sistema y gestion del volumen de informacion Otro aspecto
importante a destacar es alinear la Bl con la estrategia empresarial, lo cual es

esencial para el éxito.

Recasens (2011), en su investigacion indica que los archivos se encuentran
en diferentes formatos y diferentes cuentas, esto provoca que la creacion y entrega
de los reportes demoren mas de lo habitual. Los reportes son elaborados en
plantillas de Excel y hojas dinamicas. Los que requiere la informacion disponen de
poco tiempo y se les hace muy tedioso comprender la forma como actualmente

generan sus reportes.

El objetivo general planteado es disefiar una herramienta de Bl que permita
administrar y gestionar el control de las principales cadenas, como objetivos
especificos quieren conocer la realidad identificando los procesos para la
generacion de reportes, plantear mejoras y definir los indicadores claves del
desempafo, disefiar un prototipo rentable como solucién de las principales

necesidades.

Como conclusiones se define el éxito a buscar una salida completa a la
principal problematica, se disefid e implementé una herramienta de autoservicio

gue permita a los empleados generar reportes teniendo el conocimiento basico.

Los Antecedentes Nacionales que respaldan lainvestigacion, Incay Zavala
(2016), en su estudio define su problematica que con frecuencia tiene que manejar
voliumenes inmensos de informacion y datos para luego hacer una evaluacién y
tomar las decisiones que mas beneficio traeran a la entidad, también hace mencién
de la carencia de herramientas que se dedique a explotar toda la informacion,
tampoco cuentan con procesos alternos de apoyo en las decisiones gerenciales,
los reportes son obtenidos mediante sentencias sqgl, lo cual demanda de mucho

tiempo y no contienen un buen panorama para el andlisis situacional.
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Como principal objetivo busca desarrollo de una Bl que impacte en la toma
de decisiones, como objetivos especificos busca reducir el tiempo empleado para
presentar los informes y reportes, obteniendo una reduccion del tiempo usado en
el analisis de las grandes masas de informacion generadas, lo que produce a su

vez el incremento de reportes en un solo dia.

La investigacion de Inca y Zavala concluye observando una reduccién
notoria del tiempo utilizado para generar los reportes hasta en un 96%, también se
redujo hasta en un 67% el tiempo que empleaban para analizar la informacion, se
incrementd en un 75% la cantidad de reportes elaborados y se increment6 hasta

un 63% la satisfaccion del gerente.

Comuan y Estrada (2017), en su estudio indicaron que su problematica
principal centra la mala gestion de incidencias debido al registro manual que se
efectia y la falta de herramientas para la recopilacion y seguimiento de los
incidentes.

En esta investigacion, Comun y Estrada plasman como objetivo general
adecuar y mejorar el proceso que actualmente es utilizado para administrar las
incidencias, a traves de la implementacion de un Sl bajo la metodologia de estudios
RUP. Entre los objetivos especificos propone la disminucion de los tiempos de
registro, menorar de los tiempos de emision y aumentar la satisfaccion con el

soporte brindado.

En esta investigacion se observa como resultados que gracias a lo
implementado se disminuyd el tiempo empleado en la gestion y manejo de
incidentes, obteniendo un promedio de 3.87 minutos por incidente, asi mismo se
redujo el tiempo utilizado a la hora de emitir los reportes con un promedio de 02.10
minutos, el cual va permitir tomar mejores decisiones, la asignacion de tickets
también disminuyo a un promedio de 7.87 minutos y se llegd a mejorar la

satisfacciéon en todos los usuarios.

Salazar (2017), plantea como probleméatica la falta de un sistema que
recopile e integre toda la informacion, indica también que cada aplicacion maneja

de forma independiente y en diferentes fuentes la informacién del area comercial,
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no permitiendo tener un amplio panorama de los indicadores para medir como van

sus ventas, impidiendo que la empresa tome sus propias estrategias de negocio.

Como objetivo principal se busca implementar una Bl que contenga un
repositorio de informacion que facilite la optimizar el tiempo al recolectar los datos,
para asi poder tomas mejores decisiones. Como objetivos especificos plantean
realizar una evaluacion a la situacion actual para identificar la problematica, definir
los indicadores y métricas, elaborar un repositorio centralizado, elaborar un cubo

OLAP y analizar el efecto de implementar una inteligencia de negocios.

Se concluye que la solucion de Bl va aprovechar toda la informacion del
repositorio centralizado, se disminuy6 de forma notoria el tiempo que utilizaban para
generar sus reportes y con esto ya no se depende en gran parte porque la

informacion ya esta optimizada y en un reposito de facil acceso a los usuarios.

Saldaval (2017), define en su problematica que el area de sistemas no
dispone de un software o herramienta util para el adecuado control de incidencias
gue son reportados a diario a la mesa de servicios, representado asi un déficit que

debe ser atendido.

Como objetivo general busca determinar cuanto influye el implementar un Sl
para gestionar de manera adecuada las incidencias en el dia a dia, como objetivos
especificos se pretende determinar como influye un Sl en los niveles de Servicios,
asi como determinar también la influencia y el impacto que tiene dicha

implementacion y cuan eficiente vendria a ser para los procesos.

Se llega a concluir que después de utilizar un Sl se logré disminuir
notoriamente de 3400 ‘sa 7 ‘s, consiguiendo con esto hasta un 99.7%, confirmando
lo beneficioso que llega a ser para el tiempo de registro, finalmente la
implementacion de un Sl traera beneficios a la administracion de incidentes y

amentando el nivel de eficacia.

Quispe (2017), en su trabajo de investigacion plantea como problematica la
carencia de un sistema que le ayude a predecir las ventas, esto dificulta a la
gerencia general a tomar mejores decisiones porque la informacion que tienen

almacenada no les es de gran utilidad sin la utilizacion de dichas herramientas.
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Como objetivos generales propone saber el impacto que tendria usar un
sistema de prondstico de la demanda de colchones en la precision del pronéstico,
determinar el impacto que tendria la utilizacion de un sistema de prondstico en la

reduccion del error.

En esta investigacion se llegd a concluir que la técnica suavizacion
exponencial es adecuada para adaptarse a la demanda de la empresa, el sistema
de prondstico permitié obtener una mejora hasta un 81.18% en la precision del
pronéstico, la utilizacion de un sistema de prondstico permitié la reduccién del error
en un 10.73%.

Espiritu (2017), en su trabajo de investigacion define su problematica
indicando que hoy en dia un gran nimero de empresas en especial del sector salud
no tienen sus sistemas integrados 0 no estan integrados para recolectar

informacion de cada proceso o area que permitiria mejores decisiones gerenciales.

Como objetivo general trata de medir el impacto de la Inteligencia de
Negocios, como objetivos especificos busca conocer cémo influyen los SI, asi
mismo busca determinar como influye en la innovacién y lo importante que llega a

ser cuando se trata de tomar una decision en base al conocimiento generado.

Se concluye dicha investigacion logrando determinar la influencia al
momento de generar conocimiento en un 66.7% que representa un nivel eficiente
en la inteligencia de negocios, también se determind que la informacién influye

mostrando una capacidad de clasificacion de un 68.4%.

Rodriguez (2017), plantea como problematica la inexistencia de un modelo
gue apoye en la administracion de incidencias, esto hace que los tiempos de
respuesta demoren mas de lo acordado con el usuario causando molestia y pérdida
de credibilidad. EL sistema con el que cuentan no maneja un orden que categorice
las incidencias de acuerdo a la prioridad y el impacto, siendo atendido segun el
orden que es reportado al area de sistemas. El autor mediante un analisis describe
gue la gestion de incidentes presenta problemas con los tiempos utilizados para
registrar un incidente, el procesamiento del mismo, los errores reportados en los

porcentajes, los datos e informacion exacta y niveles de satisfaccion.
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Entre los objetivos planteados en esta investigacion tenemos como objetivo
general el desarrollar una plataforma web con fines de tener una mejor
administracion de los incidentes; Como objetivos especificos recomienda
desarrollar un modelo de negocio y determinar los principales procesos, para luego
definir los requerimientos de los usuarios en el proceso de gestién de incidencias,
realizando pruebas para ver si el sistema funciona en Optimas condiciones.

Implementar sistemas de red en toda la empresa.

Dicho trabajo de investigacion concluye manifestando que el sistema
implementado permitié controlar y administrar mejor las incidencias, la metodologia
RUP ayudé a tener un mejor enfoque del negocio, gracias a los reportes se puede
tomar mejores decisiones e identificar los factores mas importantes para luego
buscar mejores soluciones, con el sistema se disminuyo el tiempo para procesar la
informacion, se disminuyO el porcentaje de error y se super6 el porcentaje de

exactitud.

Zegarra (2015), en su investigacion describe que la minera cuenta con un
sistema transaccional el cual ha recolectado la informacion a lo largo de 5 afios, a
pesar de eso la generacion de reportes demoran alrededor de 3 dias porque es
realizado de forma manual si a esto le sumamos el tiempo que toma en reunir la

informacion, depurarla y transformarla, es probable que la cantidad de dias varie.

Como objetivo general indica brindar un soporte acorde y adecuado para las
decisiones gerenciales mediante la implementacion de una BIl, como objetivos
especificos busca la eficiencia para que la gerencia pueda tomar sus elecciones,
asi mismo busca contar con los reportes lo mas antes posible, realizar pruebas de
medicién a los procesos y disponer a todo momento la informacién de las

operaciones medidas en principios de mineras.

En esta investigacion se concluye haciendo hincapié en las decisiones
optadas por gerencia y la mala disponibilidad de la informacion, se comprobé la
disminucién del tiempo que se tomaba para generar los reportes de 3 dias a 12
horas, se logré aprovechar el recurso humano y tecnolégico al optimizar el uso de

infraestructura para una solucién de BI.
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Reyes y Reyes (2015), define en su problematica que existe una
inconsistencia en la informacion que se comparte entre las areas, ya que cuentan
gue cuentan con diferentes sistemas transacciones que no les brinda un cruce
exacto de la informacion, esto trae como consecuencia un inadecuado analisis
debido al bajo rendimiento. Son muchas las empresas que buscan mitigar las
causas de este tipo de problemas, reduciendo tiempos o implementando

estrategias cuyo fin sea estar alineado a los objetivos que busca las empresas.

Como objetivo general se busca centralizar la informacion con un enfoque al
analisis de los datos para que sea confiable, rapido y accesible, como objetivos
especificos se almacend la informaciébn para contribuir en las decisiones
gerenciales, eliminar los tiempos de retrasos cuando se genera los reportes,
evaluar la productividad del negocio y automatizar el proceso de generacion de

reportes.

Se concluye la investigacion sefialando que al aplicar un disefio de base de
datos estamos beneficiando a los tiempos empleados en consultar, por la
disminucién de tablas, los reportes se encuentran construidos, los calculos se
producen de forma mas sencilla y aumentd la rapidez al momento de consultar los

reportes.

Rojas y Zamudio (2016), en su investigacion indica en su problematica que
el sistema actual solamente cumple la funcion de registro almacenamiento y
modificacion de la informacién, siendo de suma importancia la emision de reportes
e informes que permitan a la gerencia analizar los datos para tomar buenas y
mejores decisiones, la problematica detectada aborda los siguientes aspectos:
Tiempo, cantidad y grado de confiabilidad de reportes por otro lado la satisfaccion

de gerencia.

Como objetivo general esta investigacion propone el desarrollo de una BI
usando la metodologia de Kimball, buscando mejorar la gestion de Toma de
Decisiones en un area de la empresa SID SAC, como objetivos especificos, se
busca reducir tiempos y aumentar la cantidad de reportes emitidos, generar mayor
confianza con la informacion brindada en los reportes y mejorar el nivel de

satisfaccion de la gerencia que toma las elecciones en base a la informacion.
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Se concluye esta investigacion indicando que una solucion de Bl mejoré la
administracion de tomar decisiones en la empresa SID SAC, asi mismo dejé como
resultado la reduccion notoria de hasta un 99.97% del tiempo demorado en la
emision de los reportes, también se aumentd la cantidad de registros generados

por semana y la satisfaccion del gerente hasta en un 80%.

Villanueva (2015), en su investigacion propone usar una Bl para mejorar la
administracion en cada cartera de proyectos y esto se vera reflejado directamente
en los clientes, reduciendo tiempos de atencion, niveles de comision por servicio

innovacion y mejora de los productos, entre otros.

En esta investigacion el autor plantea explicar la aplicacion de procesos y el
funcionamiento de SaaS, una herramienta de la nube para que la empresa bancaria
gestione sus proyectos. Como objetivos especificos se plantearon, explicar la
importancia de Business Case en la aplicacion de procesos y la gestion de

proyectos en una empresa.

Entre los resultados podemos destacar que el 89% de las personas
considera necesario que los procesos sean estandarizados para tener mas control
de la gestion de proyectos, el 52% de los evaluados aprobo utilizar Bl en la nube,
el 30% apoyd solo a Bl y el 30 % vot6 a favor de una herramienta de Gestion de

Proyectos.

Vilchez y Tufloque (2016), en su estudio plantea como problematica la falta
de una herramienta que facilite el analisis del historial de liquidaciones, asi mismo
los centros de costo desconocen el monto que llega a ingresar y salir de las

empresas ya que no cuentan con reportes estadisticos para poder ser analizados.

En dicha investigacion el objetivo general fue desarrollar una Bl mediante el
uso de un Data Warehouse con el fin de mejorar el control de los registros, como
objetivos especificos se plantearon; analizar la situacion interna, conocer la
informacion actual, organizar dicha informacioén, ejecutar ETL y crear interfaces

para el cliente.

Como resultado se analiz6 como se estructura interna la empresa, se pudo

constatar los indicadores actuales, por medio de ETL se pudo elaborar los
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indicadores y cubos OLAP, se organiz6 la informacion basados en modelos

multidimensionales y finalmente se aplico interfaces para los usuarios.

Hernandez y Castro (2016), indican que la empresa tiene como objetivo la
expansion e inauguracion de nuevas sedes y carece de una herramienta capaz de
manejar y analizar gran cantidad de informacion con el fin de obtener resultados

precisos y entiempo real.

En dicha investigacion se define el siguiente objetivo general, la
implementacion de un modelo que prediga en base a las herramientas de Bl, como
especificos se plantea analizar el andlisis de datos, disefiar un modelo predictivo
basado en SAP, validar el modelo predictivo y elaborar una propuesta econémica

de la implementacion.

Ruiz (2014), en su investigacion plasma en su problematica la inadecuada
administracion que tiene el area de Mesa de ayuda, si a esto le sumamos el
desconocimiento de informatica por parte de los usuarios se obtiene: indicadores
sin cumplirse, tiempos de atencidbn en aumento, mal ingreso informacion y

desconocimiento de las causas y efectos de las mismas.

En dicha investigacion se planted hacer una mejora la administracion de
eventos en mesa de servicios de la SUNAT, como objetivos secundarios, cumplir
con los indicadores establecidos, mejorar el servicio mediante la eficiencia y

productividad.

Se aplicé la metodologia RUP en la cual se describe todos los procesos y
como obtener una mejor gestion, asi mismo se obtuvo un aumento del porcentaje
de satisfaccion gracias a la respuesta del reporte de eventos, también se logré
cumplir los indicadores que se establecieron y en base a encuestas se obtuvo que
el 45% califica el servicio de mesa de servicios como excelente y el 50% como

buena.

Vallejos (2016), plantea como problema la ausencia de un software o
herramienta que ayude o facilite en la administracién y control de los eventos
informaticos, como objetivo principal pone en propuesta desarrollar un entorno web
con base en la metodologia, el desarrollo de este sistema web se desarrollé con la

metodologia RUP, se concluyé dicho trabajo indicando que fue necesario el
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desarrollo de una plataforma para Mesa de Servicios a fin de mejorar la gestién de

eventos y disminuir los tiempos de respuestas.

GoOmez (2012), en su investigacion describe su problematica la falta de
conocimiento para gestionar los eventos por parte de los trabajadores de
responsables, esto conlleva a que no se produzca un adecuado escalamiento de

las mismas.

Después de poner en practica su metodologia y analizar la problematica
llega a observar lo siguiente; la mayoria de problemas que se encuentran
pendientes corresponden a la categoria 5, no se cumplen con los acuerdos SLA
establecidos con los usuarios, nota ausencia de problemas con prioridad 2 y 4, esto
implica que deben existir incidentes con esas prioridades que no se encuentran

registrados.

Como conclusion menciona que la implementacion de ITIL mejorara la
prestacion de servicios y va mejorar la relaciéon con los clientes y usuarios, se
desarrollan procesos estandarizados que apoyaran la agilidad en la atenciéon, con

la gestidon de incidencia se busca también reducir los tiempos de indisponibilidad.

Villanueva (2008), plantea que los hospitales y todos los lugares del sector
salud deben orientar su labor a la busqueda de satisfaccion de los pacientes, lo que
significa que para cumplir con ello también debe existir buenos sistemas de
informacion que se alineen a cada uno de los procesos. Para poder logar lo
cometido, se debe trabajar con herramientas de Bl el cual permitira al director y
gerente general tomar las mejores elecciones y decisiones. Por medio de este
sistema se reducira la carga de pacientes, se gestionard mejor al personal, se
brindard un servicio mas especializado, mejorara la atencion al paciente y se

encontrara las fallas en el proceso.

Alfaro y Paucar (2016), en su investigacion plantearon como problematica la
carencia de herramientas que genere de manera automatica los reportes de las

incidencias presentadas y registradas.

En dicha investigacion se definié los indicadores en la gestion de eventos,

permitiendo analizar mas rapido para poder tomar mejores decisiones, asi mismo
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se reduce los tiempos de procesamiento de los reportes ya que antes todo esto se

realizaba de forma manual.

La investigacion de Alfaro y Paucar tiene como objetivo general seguir varios

pasos que verifican la consistencia del producto final.

Sanchez (2014), en su investigacion estudia a una empresa dedicada a
comercializar dulces tradicionales en varios lugares del Perud, se plantea como
problema principal el empleo excesivo de tiempo para tomar decisiones, la
informacion es insuficiente lo que evita una buena toma de decisiones y la

inadecuada gestion del recurso humano.

Entre los objetivos planteados en esta investigacion tenemos: Implementar
un BI, describir el proceso de toma de decisiones mediante la revision de los
archivos encuestas y entrevistas, disefiar un modelo de Bl mediante la metodologia
Ralph Kimball, despegar el modelo desarrollado y validar el modelo mediante juicio

de expertos.

La investigacion de Sanchez nos propuso elaborar un disefio apto para la
toma de decisiones, comparando varias metodologias de la tematica, por ultimo,
propone un modelo teniendo en cuenta las fases de planificacion, Modelo de

negocio, analisis, Disefio, Construccion e Implantacion.

Villanueva (2018), define su problematica principalmente en al area de
comercial, ya que es una de las areas que mas informacion maneja y se les es muy
complicado el analisis de todo el conjunto de datos por lo tanto no pueden llegar a
tomas decisiones sobre la gestibn comercial relacionada con las ventas,
anteriormente se manejaba los reportes de forma manual y para tomar las
decisiones se tenia que procesar primero la informacion lo cual demandaba de

mucho tiempo.

Propone como objetivo determinar cémo influye el desarrollo de una
herramienta basada en Bl al momento de optar por una decision en una
determinada area. Finalmente se llega a concluir de manera satisfactoria la
empleabilidad de una herramienta de BI, la cual aumenta la eficiencia de los

sistemas de informacion.
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Chiran (2013), resalta en su problematica el mal manejo que se podria dar a
toda la informacién generada por la empresa, por eso es que los expertos en tomar
decisiones manejan herramientas que les permite extraer trasformar y cargar dicha

informacion, todo esto a fin de no alterar los datos procesados.

La investigacién de Chiran busca la creacion de un modelo de Bl que apoye
a la gerencia a tomas las mejores elecciones, como objetivos secundarios plantea
recoger y limpiar la informacién de los procesos, asi como investigar y comparar

las metodologias para luego disefiar un modelo que sea Util para la empresa.

Se logr6 conocer los requerimientos que van a ser Utiles para la elaboracién
de un modelo de BI el cual se implemento a través de una prueba piloto donde se
extrae directamente los datos para la elaboracion de un dashboard. El tiempo y
esfuerzo que se utilizaba para la elaboracion de reportes, mostrando informacion
oportuna y fiable para los encargados. Con este modelo se demuestra que Bl esta
disefiado para aplicarse a cualquier tipo de negocio sin importar la actividad que
realice. Se pretende también que el personal encardado de tomar las decisiones
cuente con las herramientas necesarios para realizar un correcto analisis de
informacion. Esta investigacion servira como referente para el desarrollo e

implementacion en las demas areas de la empresa.

Mendoza y Zavaleta (2013), indica en su probleméatica que son pocos los
sistemas de control de inventarios que poseen consigo una herramienta de apoyo,
provocando que la empresa genere una sobrecarga de productos que al final no es
de gran beneficio, estas sobrecargas de dan porque no se toma las decisiones

adecuadas por falta de una herramienta.

Mendoza y Zavaleta manifiestan también que utilizar Mineria de Datos como
herramienta, permite tener diferentes puntos de recopilacion de datos e
informacion, utilizando técnicas de decision junto a regresion lineal y proponiendo
una arquitectura por niveles para distinguir los distintos procesos que involucran a

mineria de datos.

Chino (2016), en su investigacion menciona su problematica que las
empresas manejar grandes voliumenes de informacion y que el principal problema

es porgue no se encuentra bien organizada y a disponibilidad del usuario.
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El estudio concluye con la gestién de desarrollar un prototipo empresarial
para apoyar a la gerencia a tomar elecciones. Investigd herramientas que permitan
el desarrollo de prototipos para apoyar las decisiones gerenciales, y logré
desarrollar prototipos para la solucién de decision.

Entre las teorias més resaltantes tenemos
Inteligencia de Negocio

Para Chagcha (2016 p.19), llega a ser el proceso desde la conversion de
datos recopilados los cuales luego de un andlisis pueden ser utilizado como una
base de conocimiento del cual la gerencia general y directivos se apoyan para
decidir sus mejores estrategias.

Varga (2012, p.23), lo entiende como una arquitectura y recursos cuyo
proposito es el bien de las organizaciones, poniendo a disposicion de los
trabajadores vistas mas organizadas para que puedan tener un mejor enfoque en

un menor tiempo y con los datos necesarios y suficientes,

Segun Dresner (2017, p.12), representa una facilidad para los usuarios
finales lo cuales podran ingresar a la herramienta y ser capaces de actuar de

inmediato con un previo analisis.

Toma de decisiones

Para Sanchez (2014, p.24), Se aplica en los diferentes niveles de la
empresa, y es necesario garantizar que las decisiones individuales tengan un
impacto directo en el desarrollo de las metas y objetivos empresariales logrando

asi un logro tanto de objetivos especificos como de objetivos generales.

Calidad de Datos

Bianchi y Valverde (2009, p.6), afirman que esta estrechamente relacionado
con la precision, integridad, coherencia y puntualidad de los datos. La razén por la
gue la calidad de los datos se denomina concepto multifacético es porque depende

de las dimensiones que la definen y es funcion de ellas.
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Exactitud
Al hablar sobre exactitud en los datos hacemos referencia a la proximidad entre el
valor final que se llegd a estimar y el verdadero valor, es definido también como la

inversa del error total (Echegoyen, 2003).

El porcentaje del error absoluto
Se mide en base a la precision y se utiliza la siguiente formula:

Y

%e =

Formula del porcentaje de error
Usuga, 2014, utiliza la formula para la elaboracion de prondstico en una unidad de

negocios, p.27

Donde:
Y, = Valor Real.
F, = Promedio del conjunto de datos.
%e = Porcentaje de error
Informacion

Para Chiran (2013, p.97), la informacion tiene significado, relevancia y
proposito. Estan estructurados para un proposito especifico, asi como para educar
a los beneficiarios potenciales. Los datos se convierten en informacion cuando los

autores les agregan valor.

Tiempo para procesar informacion

Al hablar sobre el tiempo empleado para procesar la informacion de las
empresas, hacemos referencia a los minutos que se emplean para hace las

respectivas consultas y procesar los reportes (Rodriguez, 2016. P10).
Vamos a estimar el tiempo de procesamiento en base a la siguiente formula:

TE = (TEXE * CE)

Donde: TE = Tiempo de Procesamiento de la informacién
TEXE = Tiempo de Procesamiento por trimestre o0 mes
CE = Cantidad de trimestres o0 meses

Formula de Tiempo enfocado al procesamiento

Carbajal, 2018, Desarrollo de una app maovil para el control de notas, p.20.
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Decision
Segun Salazar (2014, P.34), Una decisibn es una determinaciéon o

determinacién sobre algo. Una decision suele marcar el inicio o el final de una

situacion. Es decir, un cambio de estado.
Registros de Atencién

En los registros de atencion las incidencias deben ser registradas antes de
ser almacenadas ademas debe contener la hora y fecha, nimero referente,
categoria, prioridad, nombre de los actores involucrados, descripcion, y la actividad

que dio solucion al incidente (Gonzales, 2015, p. 22).
Incidencias

ITILV3 (2017, p.82), Es una interrupcion, pausa o reduccion no planeada en
un servicio brindado el cual afecta su calidad. También se considera como evento

o fallo de un componente que aun no ha afectado al servicio.

Saldaval (2017, p. 54) indica que todos los incidentes ya sea que se detecten
llamando a service desk o mediante las notificaciones de incidentes, deben ser

tomados en cuenta y registrarse a cabalidad también marcar un tiempo.

Almacén de Datos

Segun Vargas (2012, p.24), son como grandes repositorios que almacenan
la informacién extraida de diferentes fuentes, las cuales se encuentran preparadas

para su andlisis en diferentes niveles y escalas.

Para Sanchez (2016, P.17), indica que es conocido también como repositorio
empresarial que contiene datos extraidos de los sistemas internos y de otras
fuentes, que antes ya son tratados y estructurados para realizar los analisis,
contiene informacién histérica lo que favorece al analisis de tendencias del

negocio”.

Chagcha (2016, p.18), indica que es una gran fuente de informacion
caracterizado por su integraciéon y depuracion de la informacion varias fuentes, para
luego procesarla permitiendo su estudio desde diferentes puntos y a una gran

velocidad de respuesta.
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Proceso KDD

Molina y Garcia (2006, p. 2), mencionan que el objetivo final de todos ellos
es integrar el conocimiento adquirido en sistemas reales, tomar decisiones en base
a respuestas obtenidas o registrando la informacion adquirida y transmitirla a las

partes interesadas.

Llamado También Descubrimiento de Conocimientos en Bases de Datos,
patentado en 1989 para resaltar al conocimiento como producto final de los datos,
KDD tiene como principal objetivo buscar patrones y secuencias dentro de una
enorme base de datos con el fin de dar solucion a un problema, el proceso KDD
abarca casi todo el proceso de recoleccion de datos hasta la posterior interpretacién
de los resultados de mineria de datos. (Cordero, 2017).

Interpretacion /
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'
'
transformados
'

Datos

Figura 1. Proceso KDD
Cordero, 2017

Proceso ETL

Son siglas en ingles de Extraer (Extract), transformar (transform) y carga
(Load). [...] el cual nos permite cargar informacion al DataMart definido, extrayendo

datos desde las bases de datos transaccionales (Vargas, 2012, p. 188).
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Figura 2: Proceso ETL

Amores y Cruz, 2008, Introduccién a la Mineria de Datos
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Sistemas OLAP

Vargas manifiesta (2012, p. 24), que es una tecnologia que permite
aprovechar la estructura que tiene la informacion en DataMart o DataWareHouse.
A partir de cubos que contienen dimensiones y dimensiones, se puede analizar

dindmicamente la informacidén a nivel tactico y estratégico.

Las aplicaciones OLAP proporcionan data histérica y moderna sobre su

negocio, permitiendo crear presupuestos, simulaciones y prondsticos (Vilca, 2016,
p.8).

Utiliza en su aplicacion diferentes fuentes de datos que ha ido obteniendo y
se presenta en diferentes formatos como tablas, graficos e informes para uso de

los departamentos comerciales (Martinez cit6 en Rojas, 2016, p.62).

Cubos multidimensionales

Es una estructura de datos almacenada en repositorio de gestion de
bases de datos y consta de tablas de hechos y dimensiones que permiten el analisis
de indicadores (Vilca, 2016, p. 8).

Comparacion de Modelos

Comparacion del modelo Estrella y copo de Nieve
Estrella Copo de Nieve
Comprensidn del modelo. Facil Ilas dificil
Miamero de tablas. Mlenos Masz
Complejidad de las consultas. Simple hias complejo
Performance de las consultas. Eapido Lento

Tabla 1 Cuadro Comparativo Modelos
Vargas, 2012, Disefio e implementacién de un Data Warehouse, p.148

Modelo estrella

incluye una tabla de matriz central, una tabla de hechos y las tablas de
dimensiones correspondientes, con claves externas que relacionan cada indicador

con la calidad correspondiente en la tabla de dimensiones (Vilca, 2016, p. 9).

26



Vargas (2012, p.147), mantiene que los modelos que presentan una tabla de
hechos como eje central y miden métricas a su alrededor son mas faciles de

entender porque son modelos no estandar

~id_Cliente
NombreCliente

VENTAS ok

L~ id_Cliente Dia
L id_Producto
~id_Fecha -

ImporteTotal
PRODUCT! Utilidad
l<id_Producto
Rubro
Tipo
NombreProducto

Figura 3: Modelo Estrella
Vilca (Cita a Bernabeu), 2016, Implementacion de un sistema utilizando la

metodologia Hefesto, p.9.

Gestion de Incidencias

Gomez (2012, p. 16) dice que incluye cualquier evento que pueda interrumpir
o interrumpir los Servicios. Esto incluye incidentes reportados directamente por los

usuarios a través de centros o interfaces o herramientas de atencién al usuario.

La gestion de incidencias busca dar solucion lo mas antes posible a cualquier
interrupcion en el servicio del modo mas rapido y eficiente posible, no hay que
generar confusiones con gestion de problemas ya que se busca siempre la causa
de los hechos. (Contreras, 2016).

Al momento de priorizar se debe tener en cuantos dos aspectos fundamentales:
Impacto; vela por la importancia de los eventos teniendo en cuenta cémo afecta al
negocio y a los involucrados, Urgencia; Influye mucho el tiempo que tomara para
gue sea solucionado respetando los acuerdos SLA. También se debe tener en

cuenta los recursos que se utiliza (Ruiz, 2014, p. 32).
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Figura 4: Matriz de Prioridades
Ruiz, 2014, p.33

Metodologias para Inteligencia de Negocios

A continuacion, se describe las metodologias mas utilizadas para en la
inteligencia de negocios, se realiza una comparacion entre ellas y se procede con
la descripcion detallada de la metodologia que mas se adapte a muestra

problematica.
Ralph Kimbal

Significa "de abajo hacia arriba". Esto muestra que la forma mas flexible y
sencilla de utilizar un data warehouse es construir primero un data mart y luego

agregar otros data marts (Salazar, 2017, p. 25).
Bill Inmon

Conectado de arriba a abajo. Esto muestra que la forma de construir un
almacén de datos es adoptar un enfoque global de "todo" para el procesamiento de
datos. Una vez creado el data warehouse, puedes continuar construyéndolo
(Salazar, 2017, p. 26).
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Hefesto

Es una metodologia Unica que permite crear un almacén de datos de forma

sencilla, ordenada e intuitiva (Salazar, 2017, p. 27).

.l'f.-.—‘-ﬁ\ \"\-\.H |'(’- ™) y
., -
& 9 ™~ ‘ il - q
81 o 222 Il
', J T . S
. Fuentes de Bases de Herramientas y [ifusid
Usuarios Informagisn Integracion Datos Téonicas de Hi an
FASE 1 FASE 2 FASE 3 FASE 4 FASES
Diirigir ¥ Planea Recoacddn da 3 Frocasamierto da Dalos Andlsls y Procuccion Diluslan
infarmacian
Figura 5: Metodologia Hefesto
Salazar, 2017, Bl en un Area Comercial, p. 27
Metodologias Orientadas a Bl
MZ | Factores de analisis Ralph Kimball Bill Inmom. | Bicarod  Bernabeu
(Hefestos)
1 | Flexibilidad. Medio Alto Alto
2 | Adaptable sobre cualquier tecnologia. | Si Si Si
3 | Afinidad con el sistema actual en | Medio Medio Alto
desarrollo.
4 | Comunicacién con el cliente. Alto Alto Alto
Tamario del Proyecto. Todos Todos Pequefio/ Mediano
Tiempo en el analisis y disefio. Costoso  por  ser| Medio una | Medio una sola vez
iterativo sola vez
7 | Tiempo en construccion. Costoso Medio Bueno
& | Etapa de implantacidn. Si Si Mo
9 | Guias y practicas se aplicana SQL. | Si Si Si
10 | Facil entendimiento principiantes. Mo Mo Si
11 | Revision Post Implantacidn. Si Si Mo
12 | Documentacién precisa. Precisa Precisa Precisa
13 | Perspectiva Estrella Relacional | Estrella/ Copo Nieve
14 | Rapido acceso en reportes Alta Eaja Media
15 | Mas usada en el mundo Baja Alta Alta

Tabla 2:Metodologias Orientadas a BI

Obtenido de la investigacion de Quispe, 2017, p. 23
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Descripcion de la metodologia a utilizar
Hefesto

La metodologia Hefesto presenta una serie de pasos y en cada paso hay diferentes

actividades que se debe desarrollar.
1) Analisis de Requerimientos

En éste primer paso lo que se busca es recopilar todos los requerimientos que nos
presentan los usuarios, identificamos los indicadores y perspectivas para luego

construir el DW.

a) ldentificamos Las preguntas
Se emplea técnicas como: entrevistas, cuestionarios, observaciones,
etc. (Quispe, 2017, p. 24).

b) Identificamos indicadores y perspectivas
Por lo generar estan en valores numéricos que se pueda manipular, y
las perspectivas llegan a ser las vistas desde donde se estudian los
indicadores para responder a las preguntas de la primera parte (Vilca,
2016, p. 20).

c) Modelo conceptual
Dicho modelo permite procesar la data hasta el momento actual,
presentado un primer informe de alto nivel de los alcances del
proyecto (Vilca, 2016, p. 20).

2) Andlisis de los OLTP

En el segundo paso se analiza la fuente de los datos para que estos sean

establecidos en el modelo mencionado anteriormente.

a) Establecer indicadores
Se puede decir que lo componen los hechos y una sumarizacién que
ofrece resultados. (Vilca, 2016, p. 21).

b) determinar correspondencias
Paso donde se establece los limites y correspondencias entre el
origen de los datos y su modelo conceptual definido. (Quispe, 2017,
p. 26).
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c) Nivel de Granularidad
Se establece los campos respectivos y su grado de Granularidad
(detalle) con el que se har el paso al DataMart. (Vilca, 2016, p. 21).
d) Modelo Conceptual Ampliado
En esta actividad se grafica los resultados de la tarea anterior,
detallando la estructura final para nuestro DW (Vilca, 2017, p.21).
3) Modelo légico del DW

Paso del modelo conceptual al modelo l6gico.

a) Tipo de Modelo Légico
La tabla de hechos contiene los hechos que el analista de negocios
utilizara para respaldar el proceso de toma de decisiones.
b) Tablas de Dimensiones
En esta Actividad se define tablas y dimensiones que seran utilizadas
en nuestro modelo conceptual.
c) Tablade Hechos
La tabla de hechos contiene los hechos que el analista de negocios
utilizara para respaldar el proceso de toma de decisiones. (Quispe,
2017, p. 28).

4) Integracion de los datos

Como ultimo paso se integran los datos mediante el proceso ETL y para esto se

tiene en cuenta dos actividades las cuales se describen a continuacion.

a) Carga Inicial
Se Verifica el modelo de datos establecido en el paso anterior para
asegurarse de que los datos cargados no estén incompletos o sean
anormales. (Vilca, 2016, p. 21).

b) Actualizacion
Este consiste en tomar en cuenta lo aprendido en la fase de carga
inicial y definir politicas y estrategias de actualizacion de datos que

tengan las mismas consideraciones (Vilca, 2016, p. 22).
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METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de Investigacion
3.1.1 Tipo de Investigacion

El tipo de investigacién sera aplicada, porque se utilizard informacion de
investigaciones ya realizadas con el fin de adquirir nuevos conocimientos.

3.1.2 Disefio de Investigacion

Presenta en su investigacion como método la estrategia del investigador
buscando dar respuesta a posibles interrogantes a dudas formuladas. Segun su
disefio se divide en investigacién bibliografica, investigacion de campo e

investigacion experimental. (Arias, 2012, p. 27).

Este estudio tendra un disefio experimental (preexperimental). Arias afirmoé
gue dicha investigacion experimental implica poner en diferentes pruebas al
denominado sujeto o grupo de individuos, con el fin de observar el efecto o

respuesta que se produce. (Arias, 2012, p. 34).

Preexperimental: como sugiere el nombre, este disefio es una prueba o

experimento realizado antes del experimento real. (Arias, 2012, p. 35).

Pre- Test Objeto al que se va aplicar el tratamiento Post- Test

G o1 X 02

Tabla 3: Pre y Post-Test
Grafica obtenida de Arias (p. 35)

3.2 Variable y Operacionalizacion

En la mayoria de investigaciones cientificas se emplea técnicas para
transformar las variables en conceptos abstractos u otros en conceptos
observables. (Arias, 2012, p. 62).

Definimos Variable porque sus caracteristicas, magnitudes o cantidades
estdn efectos a variaciones y son causa de un nuevo andlisis, medicion,

manipulacion o control en una investigacion (Arias, 2012, p.57).
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Var L Definicion : .
. Definicion . : . Indicador | _, Metodologi
iabl operacion |Dimensiones Formula
conceptual es a
e al
%e
INFORMACION _ It = Fi[ x 100
Chirdn (2013, p.97), la Y
Para  Sanchez informacion tiene
. g . 0, =
(2014, p.24), Se significado, relevancia y voe _

_ . ) Porcentaje de|tipo0 DE
aplica en los proposito. Estan | exactitud |error INVESTIGA
diferentes estructurados para unj|en la CION
niveles de la propésito  especifico, galldadl Y= Valor Real |-  Aplicada

Se ] € 0s
, i com r r

empresa, y es| ..o asi como para educar a datos NIVEL DE

necesario los datos|los beneficiarios | (Bianchi y|F.= Valor | INVESTIGA
%) _ . _ - CION
W |garantizar que|Mmediante la|potenciales. Los datos Valverde, |Estimado )

. Acni . 2009, p.5 .

% las  decisiones ltzcnlca de se convierten en P-5) Correlaciona
E individuales observaci¢ |informacion cuando los I
S tengan un|n para|autores les agregan DISENO:
2 impacto directo |S@P®"  |yajor. . - Ppre -
S informacion Porcentaje de |Experimental
E en el desarrollo| 4o la Exactitud
w |de las metas y|mejora , METODO
a) . TPD: Tiempo [pg

bietivos obtenida
Q1o después de ANALISIS:
W | empresariales DECISION procesamiento |- Cuantitativo
Q del uso de
@) logrando asi un Salazar (2014, P.34), de datos
& una - |Una decisién es unal|Tiempo |TPxP: Tiempo |TECNICAS:

logro tanto de |inteligencia para de ] La

- de determinacién 0 . i
objetivos negocios procesar |procesamiento |OPservacion
especificos determinacion  sobre||5 por periodo NSTRUME

ision |informaci :
como de algo. Una decision o TP.. dTotal de NTO:

- suele marcar el inicio o . pernodos - Ficha de
objetivos | final d . |(Rodrigue |procesados Observacion
generales, el final de una situacion.|, 2015, TPD = (TR *

Es decir, un cambio de |p.6)
TP)

estado. .
Tiempo para
generar
reportes

Tabla 4: Operacionalizacion de Variable

Elaboracion Propia
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3.3 Poblacién, Muestra, Muestreo

Poblaciéon

Lo denominado como poblacion llega a ser elementos finitos o infinitos con
rasgos similares cuya conclusion sera amplia. Dichos aspectos estan definidos por
las preguntas y objetivos de Investigacion (Arias, 2012, p. 81).

Una poblacion finita se caracteriza por mostrar el nUmero de unidades que

la componen (Arias, 2012, p. 82).

En 2 ainos = 8 Periodos Trimestrales

Tabla 5 Estimacion de la Poblacion
Elaboracion Propia
Muestra
Segun Arias (2012, p. 83), es una parte que representay limita a la poblacion
de estudio.
En esta investigacion se trabajarda con los 8 periodos trimestrales

establecidos como poblacion.

En 2 afios = 8 Periodos Trimestrales

Tabla 6: Estimacion de la Muestra
Elaboracion Propia

Muestreo

Para Santabarbara (2015, p.14), En el muestreo se escoge solo una

pequefia proporcion de toda la poblacién de estudio.

El muestreo de trabajo utilizado es no probabilistico — intencional, porque se
escogio intencionalmente la nuestra correspondiente a 8 periodos de andlisis.
Criterios de Inclusion:
. Registro de atenciones durante 3 afios (2016 - 2018).
Criterios de Exclusion:
. Dias no laborables durante 3 afios (2016 - 2018)
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3.4 Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccién de datos

Arias (2012, p.69), Segun los establecidos, la observacion es un método que
implica imaginacién o captura visual sisteméatica.
Cualquier hecho, fendmeno o escena que ocurre en la naturaleza o en la sociedad.
Ficha de observacion

Llega a ser una técnica para visualizar o captar sistematicamente algun
hecho, situacion que se presenta en la sociedad dentro de los alcances

preestablecidos en la investigacion (Arias, 2012, p. 69).

Instrumento

Es cualquier herramienta, recurso y formato ya sea digital o fisico que se

utiliza para almacenar la informacion (Arias, 2012, p. 68).

Como Instrumento se usara una hoja de tabulacion de datos, teniendo en
cuenta los indicadores que ya se han mencionado (Operacionalizacion de la
Variable).

3.5 Procedimientos

La problematica detectada en el area de Sistemas de la Clinica San Pablo,
se produjo por las constantes quejas por parte de las demas areas que
acompafaban en el servicio y soporte de los Principales procesos del negocio, a
raiz de eso se efectud una reunion con el Sub — Gerente Corporativo del area de
sistemas para plantear alternativas de solucion.

Definido el problema y conociendo lo que necesitaba tanto la Gerencia de TI

como la Gerencia General para tomar decisiones se efectud lo siguiente.

Primero: Recopilacion de toda la informacion de las diferentes fuentes de afios
anteriores y actuales, dichos datos provienen de bases de datos confiables y
fuentes donde se encuentra estructurada la informacion.

Segundo: Al ejecutar el proyecto solo en el &rea de Tl, se tuvo que alinea el negocio,
Su estructura, sus objetivos, sus metas y el entorno en general a los enfoques del
Area de Sistemas, con la finalidad de llevar una misma vision, enfoque, metas y

objetivos.
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Tercero: Se emplea los instrumentos para la respectiva recoleccion de datos,
tomando como referencia 2 afios de informacion dividida en 04 periodos por afio.
Cuarto: Para desarrollar la solucion Bl se emplea los lineamientos de la
metodologia Hefesto, una metodologia desarrollada y estructurada para brindar
soluciones orientado a la toma de decisiones.

Quinto: Obtenido los resultados y el desarrollo de la solucion se proyectan en
Gréficos Estadisticos de facil comprension para ser presentados a la Sub Gerencia
Corporativa de Tl y luego a Gerencia General, para optar por mejores y buenas

elecciones.

3.6 Método de analisis de datos

El método de analisis empleado en este proyecto sera cuantitativo.
Shapiro-Wilk

En la mayoria de casos cuya poblaciéon sea inferior a 50, es recomendable
utilizar Shapiro Wilk. (Rial y Varela, 2014, p. 90).

Para poder comprobar nuestra Hipotesis se aplicara la prueba T-student con
un alfa de 0.05.

Validez

Para Arias (2012, p.135), El componente mas critico para garantizar la
eficacia es que cumpla con lo que esta indicando, este es que mida lo que tenga
gue medir.

Los métodos pueden aplicarse utilizando el criterio profesional.

Segun Hernandez (2014, p. 200), la validez generalmente se refiere a la
exactitud

Un instrumento se utiliza para medir la variable para la que esta disefiado.

Confiabilidad
Para Hernandez (2014, p.262), Se dice que un dispositivo de medicion es
confiable si los resultados son consistentes cuando se aplican repetidamente a la

misma persona o cosa.
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3.7 Aspectos éticos

La investigacion de va llevar acabo en coordinacion con la jefatura del area de
Tl y con el apoyo del personal que conforma el area de sistemas y esté
involucrado en la investigacion.

Los datos Obtenidos son Reales y validos los cuales sera utilizado solo con
fines educativos en esta investigacion, al finalizar como parte de un acuerdo se
brindara los resultados a la empresa de estudio.

Evitar ambigtiedades al momento de utilizar las herramientas de recoleccion de

los datos.
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V.

RESULTADOS

En este capitulo se mostrara de forma clara y concisa los resultados obtenidos
en el proyecto de investigacion “Inteligencia de negocios en la Clinica San Pablo
orientado a la toma de decisiones”, haciendo uso de los indicadores, “Exactitud en
la calidad de datos” y “Tiempo para procesar la informacion”, afirmando el efecto

que causa la aplicacion de una inteligencia de negocios.
PRUEBA DE NORMALIDAD

Se procedi6 a realizar la prueba de normalidad para los indicadores:
Exactitud en la calidad de los datos y tiempo para procesar la informacion, puesto

7

gue nuestra muestra u objeto de estudio es < 50 se aplicé “Shapiro-Wilk”.

P-Valor > 0,05 Indica que los datos se comportan Normalmente.

P-Valor < 0,05 Indica que los datos NO se comportan normalmente.

Doénde: “P-Valor’ hace referencia al nivel de contraste tras la obtencion de los

valores de normalidad.

Indicador “Exactitud en la calidad de los datos”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy?® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

EXACTITUD EN LA 140 8 200 932 B 538
CALIDAD DE LOS DATOS

Tabla 7: Normalidad “Exactitud de los datos”
Elaboracion Propia

Después de realizar la prueba de normalidad del indicador “Exactitud en la
calidad de los datos”, se obtiene que el nivel de significancia es de 0,539; por lo
gue podemos concluir que es una nuestra normal, ya que es mayor que “P-Valor”
(a) > 0,05.
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Indicador “Tiempo para procesar la informacion”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?® Shapiro-Willk
Estadistico al Sig. Estadistico al Sig.
TIEMFPO PARA A87 b= ,EDD* JBTT 8 78
FROCESAR LA
IMFORMACIOM

Tabla 8: Normalidad “Tiempo para procesar la informacion
Elaboracién Propia

Después de realizar la prueba de normalidad del indicador “Tiempo para
procesar la informacion”, se obtiene que el nivel de significancia es de 0,175; por lo
gue podemos concluir que es una muestra normal, ya que es mayor que “P-Valor”
(a) > 0,05.

PRUEBA DE T-STUDENT
Criterios de decision:

Si la probabilidad que se obtiene es “P-Valor” < 0,05 (Se acepta H1)
Si la probabilidad que se obtiene es “P-Valor” > 0,05 (Se acepta HO)

Prueba de T-STUDENT del indicador “Exactitud en la calidad de los datos ”.

Hipotesis Nula (HO): El uso de una inteligencia de negocios no contribuira con la

exactitud en la calidad de los datos para ayudar a la toma de decisiones.

Hipotesis Alterna (H1): El uso de una inteligencia de negocios contribuird con la

exactitud en la calidad de los datos para ayudar a la toma de decisiones.

Prueba de muestras independientes

Prueha de Levene de igualdad

pruehatpara la igualdad de medias

95% de intervalo de confianza

) Difzrencia d e la diferzncia
Diferencia de Efror
F Sig. t al Sig. (hilateral) medias estandar Inferior Superior
EXACTITUD EN LA Se asumen varianzas 16,024 oo -10224 14 pil| -43,750 4279 -51,878 34572
CALIDAD DELOS DATOS  iguales
o se asumen varianzas -10,224 7222 000 -43750 4,278 -53,806 -33,694
iguales

Tabla 9: T-Student “Exactitud de los datos”
Elaboracion Propia

39



Después de realizar la prueba T al indicador “Exactitud en la calidad de los
datos”, se obtuvo un nivel de significancia igual a: 0,000; lo cual implica el rechazo
de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis alterna, ya que “P-Valor” es
menor a 0,05.

CONCLUSION

El uso de una inteligencia de negocios contribuir4 con la exactitud en la

calidad de los datos para ayudar a la toma de decisiones.
Prueba de T-STUDENT del indicador “Tiempo para procesar la informacién”.

Hip6tesis Nula (HO): El uso de una inteligencia de negocios no disminuira el tiempo

de procesamiento de la informacion para ayudar a la toma de decisiones.

Hipotesis Alterna (H1): El uso de una inteligencia de negocios disminuira el tiempo

de procesamiento de la informacion para ayudar a la toma de decisiones.

Prueba de muestras independientes

Prueba de Levene de igualdad

de varianzas pruebatparalaigualdad de medias
_ " 95% de intervalo de confianza
o Diferencia de de Ia diferencia
Diferencia de erro
F Sig. t ol Sig. (hilateral) medias estandar Infarior Superior

TIEMFO PARA Se asumen varianzas 15,244 a0z 14,288 14 000 43,000 3,358 40,795 55,205
PROCESAR LA iguales

IV Tt No s= asumen varianzas 14288 7,044 000 48,000 3,359 40,066 55,934
iguales

Tabla 10: T-Student “Tiempo para procesar la informacion”.
Elaboracion Propia

Después de realizar la prueba T al indicador “Tiempo para procesar la
informacion”, se obtuvo un nivel de significancia igual a: 0,000; lo cual implica el
rechazo de la hipétesis nula y la aceptacion de la hipétesis alterna, ya que “P-Valor’

es menor a 0,05.

CONCLUSION

El uso de una inteligencia de negocios disminuira el tiempo de

procesamiento de la informacién para ayudar a la toma de decisiones.
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RESULTADOS

Resultado de la exactitud en la calidad de los datos (Pre-Test).

Periodos ler 2do |3er |N°Incidentes | Estimacion de
EXACTITUD (%) | ERROR (%)
(Trimestrales) |mes |mes |mes |por Periodos |incidencias
1 729 726 | 670 2125 1500 71 2941
2 709 682 | 632 2023 1200 59 40.68
3 617 733 | 669 2019 1000 50 50.47
4 695 668 | 617 1980 800 40 59.60
5 743 725 | 712 2180 1500 69 31.19
6 734 723 | 635 2092 1200 57 42.64
7 650 751 | 659 2060 1000 49 51.46
8 727 681 | 650 2058 800 39 61.13
Promedio 54.18 45.82

Tabla 11: Calculo Exactitud de los datos (pre-test).

Elaboracion Propia

En la anterior tabla se puede observar el calculo para la exactitud en la

calidad de los datos, que se realizo a los 8 periodos. Se obtuvo un 54.18% de

exactitud en la calidad de los datos, con un margen de error de 45.82%.

Resultados de Tiempo para procesar la informacion (Pre-Test).

Periodos Numero de | Tiempo procesamiento | Tiempo procesamiento por
(Trimestrales) Incidentes por mes (minutos) periodo (minutos)

1 1663 20 60
2 1186 18 54
3 1031 16 48
4 1310 12 36
5 2143 20 60
6 3061 18 54
7 3241 16 48
8 1344 12 36

Promedio 50

Tabla 12: Tiempo de procesamiento de la informacion (pre-test).

Elaboracion Propia

41




Observamos el célculo del tiempo de procesamiento de la informacion,

evaluacion que corresponde al pre-test que se realiz6 a los 8 periodos, teniendo en

cuenta el tiempo que se emplea para generar los reportes por mes mediante una

férmula manual, obteniendo un resultado promedio final de 50 minutos.

Resultado de la exactitud en la calidad de los datos (Post-Test).

(TI;)i?nrieosc:Sal) inci’\clic;agiias Estimacion ep(zirecg?:gi % de Exactitud

1 2125 2100 1.18 98.82
2 2023 2000 1.14 98.86
3 2019 2050 1.54 98.46
4 1980 2000 1.01 98.99
5 2180 2100 3.67 96.33
6 2092 2000 4.40 95.60
7 2060 2050 0.49 99.51
8 2058 2000 2.82 97.18

Promedio (%) 2.03 97.97

Tabla 13: Calculo — Exactitud de los datos (post-test).

Elaboracion Propia

El calculo correspondiente al “post-test” del indicador “Exactitud en la calidad

de los datos”, se obtuvo al evaluar 8 periodos, aplicando la formula para determinar

la exactitud, dando como resultado 97.97%, con un margen de error de 2.03%.

Resultados de Tiempo para procesar la informacion (Post-test).

Periodos | NUmero de Incidentes | Tiempo procesamiento | Tiempo procesamiento por periodo
1 1663 0.8 24
2 1186 0.7 2.1
3 1031 0.6 1.8
4 1310 0.5 15
5 2143 0.8 24
6 3061 0.7 2.1
7 3241 0.6 1.8
8 1344 0.5 15

Promedio

1.95

Tabla 14: Célculo - Tiempo de procesamiento de la informacién (post-test).

Elaboracion Propia
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Observamos el célculo correspondiente al post-test del indicador “Tiempo de
procesamiento de la informacion”, dichos datos se obtuvieron al evaluar 8 periodos,
teniendo en cuenta la cantidad de incidentes y el tiempo que tarda el sistema en

procesar la informacion. Se obtuvo un promedio de 1.95 minutos por periodo.

ANALISIS DE RESULTADOS

INDICADOR - EXACTITUD EN LA CALIDAD DE LOS DATOS

y 237 9% 97.97

80 en VO

\or
60 N\e 54.18

40

20

PRE-TEST POST-TEST

Figura 6: Exactitud en la Calidad de los Datos
Elaboracién propia
Se realizd el andlisis del indicador “exactitud en la calidad de los datos”,
comparando la unidad de estudio antes de la utilizacién de una inteligencia de
negocios (pre-test) y después de utilizarlo (post-test), se logré una mejora de hasta

un 43.79% correspondiente a la evaluacion por periodos trimestrales.

Margen de Error

T —
PRE-TEST POST-TEST

Figura 7: Disminucion del Margen de error
Elaboracion propia
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Asi mismo se logré reducir el porcentaje de error para calcular la exactitud

en la calidad de los datos de un 45.82% a un 2.03%.

INDICADOR - TIEMPO PARA PROCESAR LA
INFORMACION

50
45
40
35
30
25
20
15
10

PRE-TEST POST-TEST

Figura 8: Disminucion del tiempo para procesar la informacion

Del mismo modo se realizd el analisis del indicador “tiempo para procesar la
informacion”, comparando la unidad de estudio antes de la utilizacion de una
inteligencia de negocios (pre-test) y después de utilizarlo (post-test), logrando
disminuir el tiempo de procesamiento de 50 minutos a 1,95 minutos

correspondientes a la evaluacién por periodos trimestrales.
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V.

DISCUSION

Se realiz6 el estudio y analisis de los indicadores “Exactitud en la calidad de los
datos y tiempo de procesamiento de la informacion”, tanto antes de la
implementacion de una inteligencia de negocios como después de implementarlo

para contribuir con la toma de decisiones.

Los resultados de dicha investigacion demostraron que el uso de una
inteligencia de negocios contribuye de forma positiva con la exactitud en la calidad
de los datos logrando un incremento desde un 54.18% hasta un 97.97% con una
reduccion de error desde 45.82% a un 2.03%. Asi mismo, dicha investigacion
disminuy® el tiempo de procesamiento de la informacién, contando al principio con
un promedio de 50 minutos y tras la implementacién de la solucién esto se pudo

reducir hasta un 1.96 minutos por periodo.

Con respecto al analisis de nuestro primer indicador “exactitud en la calidad de
los datos” podemos contrastar nuestros resultados con los de Rodriguez (2015)
guien en su investigacion también logré contribuir aumentando la exactitud de sus
reportes de un 26.7% a un 40.0%, vera (2018) en su investigacion obtuvo un
resultado de 98% de éxito y un 1.515% de error al aplicar una solucion de
inteligencia de negocios, caso similar que paso con Quispe (2017) quien al hacer
un estudio de un sistema de prondstico obtuvo una resultado favorable de hasta un

81.8% con una reduccion de error de 10.73%.

En el caso del segundo indicador “Tiempo de procesamiento de la informacion”
se obtuvieron resultados favorables con la implementacion de una Bl al igual que
Comun y estrada (2017) quienes lograron disminuir el tiempo de emision de los
reportes con un tiempo promedio de 2.10 minutos. Rojas y Zamudio (2016) indican
gue con la su Bl implementado redujeron notablemente el tiempo de demora para
generar reportes en hasta un 99.97%, Saldaval (2017) obtuvo una disminucion
desde 3400 segundos a tan solo 7 segundos con la puesta en marcha de su
solucion de BI, Zegarra (2015) menciona que logro disminuir el tiempo que tardaban
en entregar los reportes de 3 dias habiles a tan solo 12 horas, Inca y Zavala (2016)
afirman en su investigacion que lograron reducir el tiempo de procesamiento de la
informacion en hasta un 96%, un resultado similar a los anteriores se mostro en

Rodriguez (2015) quien mejoro un 46.6% el tiempo para procesar la informacion.

45



VI.  CONCLUSIONES

Después de analizar a detalle los resultados obtenidos en esta investigacion, se

llega a las siguientes conclusiones.

1. Laimplementacion de una solucion de Inteligencia de negocios, contribuira
con la exactitud en la calidad de los datos y con el tiempo de procesamiento
de la informacion, analizando el nivel de apoyo que brinda el area de
Sistemas médiate el alineamiento de las metas de Tl con las Metas
corporativas de la empresa.

2. La utilizacion de una Inteligencia de negocios contribuyo con la exactitud en
la calidad de los datos, mejorando de un 54.18% con un margen de error de
un 45.82% a un 97.97% con un margen de error de un 2.03%.

3. La utilizacién de una inteligencia de negocios contribuyo con el tiempo de

procesamiento de la informacion, disminuyendo de un promedio de 50

minutos a 1.95 minutos.
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VII.

RECOMENDACIONES

Las recomendaciones para las futuras investigaciones son:

1.

Implementar una mineria de datos para detectar comportamientos en los
datos que permitan llegar a predecir un posible proximo incidente informético
Aplicar el mismo procedimiento a trabajos que tengan que ver con la
inteligencia de negocios y con la gestion de incidentes

Acoplar el sistema que actualmente maneja la clinica san pablo al nuevo
disefio que se esta proponiendo, para mejorar las consultas y los reportes.
Trabajar con un software que sea de preferencia libre, con la finalidad de
poder reducir costos

Se recomienda plantear metas y objeticos que ayuden a la disminucion de
los costos y a la toma de decisiones en base a la informacion.

Se recomienda trasladar la implementacion de la inteligencia de negocios a
las demas areas, sobre todo a las unidades organicas mas importantes del
negocio con la finalidad de contar con una herramienta que permita el
analisis de la informacion que van generando y en base a eso permitir a
gerencia tomar mejores decisiones.

Se recomienda la implementacion de una inteligencia de negocios en las
demas sedes de la clinica de tal modo que exista una integracion y permita
a cada sede generar su propio reporte, esta integracion permitird ademas
gue en una posterior investigacion se pretenda alcanzar un Big data o Data

Science.
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ANEXOS



TITULO: INTELIGENCIA DE NEGOCIOS EN LA CLINICA SAN PABLO ORIENTADO A LA TOMA DE DECISIONES

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE | DIMENSIONES [ INDICADORES | INSTRUMENTO FORMULA
General General General
El uso de una inteligencia
) . . N Determinar  qué  impacto | de negocios va contribuir
¢ Cudl seria el impacto de utilizar o o ) )
] . .| tendria utilizar una inteligencia [ con la exactitud en la
una Inteligencia de negocios ) ) )
) - de negocios orientado a la|calidad de los datos y el
orientado a la toma de decisiones o ) )
. toma de decisiones en la|tiempo de procesamiento
en la clinica San Pablo? . ) »
clinica San Pablo. de la informacién para la
toma de decisiones.
Especificos Especificos Especificos
3 o . | Determinar si una inteligencia | EI uso de una inteligencia | Proceso de .
¢De qué manera una inteligencia ] ] ) o Calidad de los %e= (|Y-F [x100) /Y Donde: Y= Valor
) o de negocios contribuye con la | de negocios contribuiracon| Toma de ) N ]
de negocios contribuird con la ] ) ] ] o . datos (Bianchi | Ficha de Real F= Promedio Datos %e=
. . exactitud en la calidad de los | la exactitud en la calidad de | Decisiones | Informacién » )
exactitud en la calidad de los datos ) y Valverde, | observacion Porcentaje de error. (Usuga, 2014,
o datos para la toma de|los datos para ayudar a la| (Sanchez
para la toma de decisiones? . o 2009, p.5) p.27)
decisiones. toma de decisiones. 2014, p.24)
) ) o ~ | El uso de una inteligencia ]
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) L de negocios disminuye el]| ] procesar la] )
de negocios disminuird el tiempo de | ) tiempo de procesamiento o ) . Ficha de TPxl: Tiempo de proceso por
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procesamiento de la informacion | . de la informacion para ; observacion incididente
o informacién para la toma de (Rodriguez, ) ) )
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decisiones.

PE = (PExI * CI) (Carbajal, 2018, p.20)
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O findividual e .
W individuales observaci |informacién cuando los DISENO:
tengan un|6n  para :
UDJ captar autores les agregan - Pre -
< |impacto directo | P » | Experimental
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generar
reportes
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Anexo 01: Instrumentos de Recoleccién de Datos

Fichas de Observacion

Evaluacién de la exactitud en la calidad de los datos

Pre-test

Hoja de tabulacién de Datos

Evaluacion de la exactitud en la calidad de los datos

Investigador

Mori Rabanal, Danger

Institucion donde se investiga

Clinica San Pablo S.A.C.

Direccion

Av. EL Polo 789, Surco

Proceso evaluado

Célculo del porcentaje de exactitud

Tipo evaluacion Matematico
PRE-TEST
Periodos ler 2do |3er |N° Incidentes |Estimacion de
) EXACTITUD (%) | ERROR (%)

(Trimestrales) [mes |mes |mes |por Periodos |incidencias
1 729 |726 |670 |2125 1500 70.59 29.41
2 709 |682 (632 |[2023 1200 59.32 40.68
3 617 |733 |669 |2019 1000 49.53 50.47
4 695 |668 |617 |1980 800 40.40 59.60
5 743 |725 |712 |2180 1500 68.81 31.19
6 734 |723 |635 |2092 1200 57.36 42.64
7 650 |751 |659 |2060 1000 48.54 51.46
8 727 |681 |[650 |2058 800 38.87 61.13

Promedio (%) |54.18 45.82
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Evaluacién de la exactitud en la calidad de los datos

Pre-test

Fichas de Observacion

Hoja de tabulacion de Datos

Evaluaciéon de la exactitud en la calidad de los datos

Investigador Mori Rabanal, Danger
Institucion donde se investiga Clinica San Pablo S.A.C.
Direccion Av. EL Polo 789, Surco
Proceso evaluado Célculo del porcentaje de exactitud
Tipo evaluacién Matematico
POST-TEST
Periodo N° de |Estimacion de|Porcentaje de|Porcentaje de
(Trimestral) incidencias incidencias error exactitud
1 2125 2100 1.18 98.82
2 2023 2000 1.14 98.86
3 2019 2050 1.54 98.46
4 1980 2000 1.01 98.99
5 2180 2100 3.67 96.33
6 2092 2000 4.40 95.60
7 2060 2050 0.49 99.51
8 2058 2000 2.82 97.18
Promedio (%) |2.03 97.97
W, TR
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Fichas de Observacion

Evaluacién del tiempo de procesamiento de la informacion

Pre-test

Hoja de tabulacion de Datos

Evaluacién del tiempo de procesamiento de lainformacion

Investigador

Mori Rabanal, Danger

Institucion donde se investiga

Clinica San Pablo S.A.C

Direccion

Av. El Polo 789, Surco

Proceso evaluado

Célculo del Tiempo de procesamiento

Tipo evaluacion Matematico
PRE-TEST
Tiempo Tiempo
Periodos NUimero de ) )
_ _ procesamiento por|procesamiento por
(Trimestrales) | Incidentes ] ] ]
mes (minutos) periodo (minutos)
1 1663 20 60
2 1186 18 54
3 1031 16 48
4 1310 12 36
5 2143 20 60
6 3061 18 54
7 3241 16 48
8 1344 12 36
Promedio 50




Fichas de Observacion

Evaluacién del tiempo de procesamiento de la informacion

Post-test

Hoja de tabulacion de Datos

Evaluacién del tiempo de procesamiento de la informacion

Investigador

Mori Rabanal, Danger

Institucion donde se investiga

Clinica San Pablo S.A.C

Direccion

AV. El Polo 789, Surco

Proceso evaluado

Calculo del Tiempo de procesamiento

Tipo evaluacion Matematico
POST-TEST
_ ) Tiempo ) _
Periodos Numero de ) Tiempo procesamiento por
_ ) procesamiento por ) )
(Trimestrales) Incidentes _ periodo (minutos)
mes (minutos)
1 1663 0.8 2.4
2 1186 0.7 2.1
3 1031 0.6 1.8
4 1310 0.5 15
5 2143 0.8 2.4
6 3061 0.7 2.1
7 3241 0.6 1.8
8 1344 0.5 15
Promedio 1.95
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Lima, 20 de agosto de 2018

Sefor (a):

CHRISTIAN ANTHONY ARCE VILLANUEVA
JEFE DE SOPORTE TECNICO TI

CLINICA SAN PABLO - SURCO

Presente.-

Es grato dirigirme a usted para saludarlo, y a la vez manifestarle que, dentro de
mi formacién académica en la experiencia curricular de investigacion del décimo ciclo,
se contempla la realizacion de una investigacion con fines netamente académicos /de
obtencion de mi titulo profesional al finalizar mi carrera.

En tal sentido, considerando la relevancia de su organizacién, solicito su
colaboracion, para que pueda realizar mi investigacion en su representada y obtener la
informacién necesaria para poder desarrollar la investigacion titulada: “Inteligencia de
Negocios en la Clinica San Pablo Orientado a la Toma de Decisiones”.

En dicha investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre o cualquier
distintivo de la empresa, salvo que se crea a bien su socializacién.

Se adjunta la carta de autorizacién de uso de informacién en caso que se
considere la aceptaciéon de esta solicitud para ser llenada por el representante de la
empresa.

Agradeciéndole anticipadamente por vuestro apoyo en favor de mi formacién
profesional, hago propicia la oportunidad para expresar las muestras de mi especial

consideracion.

Atentamente,

Danger Mori Rabanal
DNI 71339010



AUTORIZACION DE USO DE INFORMACION DE EMPRESA

Yo CHRISTIAN ANTHONY ARCE VILLANUEVA,

{Nombre del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)

identificado con DNI 47518822, en mi calidad de JEFE DEL AREA DE SOPORTE TECNICO
TI

(Nombre del pueste del representante legal o persona facultada en permitir el uso de datos)

del area de SISTEMAS TI
(Nombre del area de la empresa)
de la empresa CLINICA SAN PABLO S.A.C.

(Nombre de la empresa)

con R.U.C N° 20107463705, ubicada en la ciudad de LIMA, Cal. la Conquista Nro. 145

OTORGO LA AUTORIZACION,
Al sefior(a, ita,) MORI RABANAL DANGER,

{Nombre completo del o los estudiantes )
Identificado(s) con DNI N° 71339010, de la (X) Carrera profesional INGENIERIA DE
SISTEMAS, para que utilice la siguiente informacion de la empresa:
DATA HISTORICA DE LOS INCIDENTES REPORTADOS AL AREA DE Tl - MESA DE AYUDA
DE LOS ANOS 2017 Y 2018, DICHOS DATOS ESTAN ESTRUCTURADOS SEGUN LO
REQUERIDO EN LA EMPRESA.

(Detallar la informacién a entregar)
con la finalidad de que pueda desarrollar su (X) Tesis para optar el Titulo Profesional, () Trabajo
de investigacion para optar al grado de Bachiller, () Trabajo de Investigacion Formativa, () Trabajo
académico, () Otro (especificar).

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener el nombre o cualquier distintivo
de la empresa en reserva, marcando con una “X" la opcién seleccionada.

() Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o
(X) Mencionar el nombre de la empresa.

Firma y sello del Responsable de Area
DNI: 47518822

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion / en la Tesis son
auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al inicio del
procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad ante posibles
acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar.

Firma del Estudiante
DNI: 71339010



Anexo 2: METODOLOGIA DE DESARROLLO

ALINEAMOS EL MODELO DE NEGOCIO CON EL AREA DE EJECUCION DEL PROYECTO (TI)
Descripcion del Sector.

La clinica privada “San Pablo” es una empresa médica que tiene los origenes de
una familia, cuenta con los mas modernos equipos con tecnologia médica de primer
nivel, gracias a su estrategia de descentralizacion, se transformé en la red privada
de salud mas grande y moderna del Peru, con siete clinicas en Lima, una en la

cuidad de Huaraz y una moderna clinica en Trujillo.

Lo integra un staff médico de mas de 1,700 especialistas reconocidos, altamente
capacitados y experimentados, atendiendo las necesidades de salud de los
diferentes niveles socioecondmicos de la poblacion, brindandoles servicios de alta

calidad a precios asequibles.

Nuestra amplia gama de servicios incluye servicios ambulatorios, hospitalarios y de
emergencia disponibles las 24 horas del dia, los 365 dias del afo.

Mision

“Lograr la satisfaccidén y confianza de nuestros pacientes y colaboradores”

Vision

“Mantenernos como la red privada de salud mas grande del pais, con el personal
altamente capacitado, motivado y apoyado con tecnologia de punta.”

Historia

Fundada en 1991 por un grupo de médico encabezado por el Dr. José Alvarez Blas
tuvo lugar su primera sede en el distrito de Santiago de Surco. Su objetivo es
convertirse en una instalacion altamente especializada equipada con tecnologia

médica de ultima generacion.

Con el paso del tiempo, gracias a la estrategia de descentralizacion, la Clinica se
volvié la red de salud privada mas grande y moderna del Perd, con 8 clinicas en
Lima, 1 en la ciudad de Huaraz y, mas recientemente, una clinica en Trujillo. El

personal médico de mas de 1.500 expertos satisface las necesidades de salud de



personas de diferentes niveles socioecondmicos y les brinda servicios de alta

calidad a precios asequibles.
Valores

e Honestidad y Lealtad
e Trabajo en equipo

e Comunicacién

e Liderazgo

e Excelencia enfocada en el paciente

CRECIMIENTO Y PROYECCION COMO EMPRESA

San Pablo quiere seguir siendo la red mas grande de salud del Peru, por lo que

proyecta sus nuevos locales como se muestra en la imagen.

LPlvos Independenciagss

1 San Pablo
- San Gabriel
- Jesus del Norte
- San Juan Bautista
- Santa Maria del Sur
6 San Pablo — Huaraz
- San Pablo - Asia

Chacarilla - Medicina Fisica y Rehabilitacién

| Clinica Odontolégica San Pablo

' La Merced - Trujillo

~ Clinica Callao (Proyecto)

- Clinica Universitaria San Pablo — UNT (Proyecto)
- San Pablo - Arequipa (Apertura 2017)

' San Pablo - Tacna (Proyecto)

Madre Nifio — Los Olivos (Proyecto)
* San Pablo - La Victoria (Proyecm)’ I



OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Generales

1. Lograr y garantizar la confianza y satisfaccion de nuestros clientes y
colaboradores.
Disminuir la rotacion del personal.

3. Promover una cultura de calidad y mejora continua en todos los servicios de
la organizacion.

4. Fomentar la participacién, compromiso y liderazgo de la alta gerencia en el
desarrollo del sistema de gestion de calidad.

5. Brindar Mejoras en la infraestructura para un mejor servicio a nuestros
clientes y colaboradores.

6. Formular y fomentar planes de seguridad y gestion de riesgo en la atencion
del paciente.

7. Establecer mecanismos de difusion de las buenas practicas en la atencion y
seguridad al paciente por la mejora de la calidad.

8. Implementar un plan de capacitacion al personal, para aumentar su

calificaciéon y competencia.
Especificos

1. Reducir el numero de quejas y reclamos por parte de los clientes de la
clinica.
Medir el clima laboral del personal.

3. Reducir las incidencias, implementando acciones correctivas en el
sistema de gestion y oportunidades de mejora.
Realizar revisiones periodicas al sistema de gestion de calidad.
Mejorar la infraestructura de la clinica y mantener nuestros equipos en
buenos estados.

6. Reducir el numero de eventos adversos y/o eventos centinela en la
clinica.

7. Capacitar al personal asistencial de la clinica en buenas practicas en
atencion y seguridad al paciente.

8. Tener personal calificado y competente en la organizacién.



Servicios Auxiliares que también se ofrece en la Clinica San Pablo.

@ Servicios Auxiliares %\’
SAN PABLO -

Contamos
con equipos
médicos de
ultima
generacién.

UNIDADES ORGANICAS

En la siguiente imagen se muestra todo el proceso y la relacion entre las areas
mas importantes y las areas que son de apoyo, contando con las areas de
Atencién Ambulatoria, Atencion Hospitalaria y Atencién Emergencia como

unidades organicas sobre las que gira todo el negocio.

<, Procesos % :
SAN PABLO B )
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BUSINESS CORE

Dentro del Macro — Proceso funcional que la clinica plantea y enfoca a sus
pacientes, cuenta con tres unidades Orgénicas que son las mas importantes y
relevantes para el negocio, estas areas son: Atenciéon Ambulatoria, Atencién

Hospitalaria y Atencion Emergencia. Como se muestra en la siguiente imagen.

<, Procesos Principales - %_
SAN PABLO Sk
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Dentro del macro proceso podemos clasificar a dos tipos de grupos que sirven de

apoyo y soporte a los procesos principales de la clinica.



FRONT.- Conformado por las areas que dan la cara al publico, son aquellas donde
el personal interactia con el paciente para brindarle un servicio de calidad y acorde

a las necesidades.

BACK.- Esta seccion lo conforman las areas que no interactian con el paciente,
pero son de suma importancia para que el proceso regular de atencién se pueda

seguir dando.
Matriz RACI

A continuacion, se define la matriz RACI de la clinica San Pablo
Donde: R: Responsable A: Acargo C: Consultor I: Informador
La siguiente matriz describe los roles y acciones vinculadas entre las unidades

organicas mas criticas de la empresa y el negocio en general.

VINCULADOS AL NEGOCIO
" I "E .g ] w
a, 8 g | 52|80 - u | an . - | & n
£ - s [=2|%s| £ |, 8 AR L R R
UNIDAD DE \CTVDAD 51 :| 2 EE AR - N A
- : - u - ] mElmi|sa|las]| U ] N K-
oo SR 5 |33|84| 8| 8| F|aE|R0 O &% |87
= -] ] =]
- 4] 4] g "
Brindar citas a los pacientes I |3 C A C C C
Generar ordenes de atenciin I R C A C C C
Admision |Realizar cobro de consultas I R A C C R
Ambulatonia | Solicitar autorizaciones de consultas R A C C
'III"[I.I'IIIIIEII" carta para procedimientos no R N c c
invasivos
Tramitar carta '. ampliaciones de R R R s I
cartas de garantias
Realizar presupuestos para las I R c R
Admision |cirugias v/o hospitalizacion
Hospitalaria | Generar alta de los pacientes I |3 A E C
Realizar letras de pago R C C A R C
Verifiear ::Iuln la compaiiia de 3eguro R R R A c c
para el envio de la facturacion
Validar el tipo de atencion del paciente I R N C
(Emergencia-Urgencia) _
Coordinar los traslados R C |3 :3
Adnusmrj. ¥V er:lﬁt:lr que haya ]llilhlt.[ll‘lulll para I R N c c c
Emergencia | paciente que se hospitalizard
Realizar cobro de las altas, Examenes, I R c c N c c
Tomografias, entre otros
Tramitar alta de los pacientes C A E A C C




Organigrama de todo el Complejo Hospitalario
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La problematica de nuestra investigacion se centra en una de las areas de la clinica,

| WRMILINE LA DHE |

especificamente en el area de Sistemas TI, quienes son los encargados del

respaldo preventivo y correctivo de los equipos informéticos, por lo cual las metas

de TI deben estar alineadas a las metas corporativas del negocio y servirle de

soporte.




Alineamiento de las metas relacionadas a Tl con las metas

corporativas de la empresa

El cruce estratégico o alineacion estratégica de Tl con las metas del negocio se
realizo teniendo en cuenta el marco de trabajo de “Cobit v-5" el cual muy aparte de
contribuir en el analisis situacional de Tl ayudd analizar si las metas de Tl estan
soportando las metas empresariales, para realizar el cruce se tuvo en cuenta lo

planteado en el apéndice “B” el cual se muestra a continuacion:

Metas del Negocio
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clientes y colaboradores.
MN2 Disminuir la rotacién del personal.

MN3 incentivar a contar con una cultura de calidad y mejora constante en todos

los servicios COR de Empresa.



MN4 Fomentar la participacion, compromiso Yy liderazgo de la alta gerencia en

el desarrollo del sistema de gestion de calidad.

MN5 Guardar 6ptimo la infraestructura para un mejor confort de servicio a

nuestros clientes y colaboradores.

MN6 Formular y fomentar planes de seguridad y gestion de riesgo en la atencion

del paciente.

MN?7 Definir métodos para difundir el uso de buenas practicas en lo que respecta

a atencién y seguridad al paciente.

MN8 Proponer un plan de capacitacion al personal, para aumentar su

conocimiento y capacidad.
Metas Relacionadas con Tl

MTI1 Poner a disposicion del personal interno y externo de la clinica un servicio
de calidad y en Optimas condiciones que aseguren el buen funcionamiento de
las plataformas y equipos tecnoldgicos, cuidando asi la atencién que se ofrece

al complejo hospitalario.

MTI2 Cumplir con las politicas y normas que regulan la cooperacion, armonia y

buen funcionamiento de la clinica.
MTI3 Generar nuevas propuestas de mejora enfocada en ITIL y en el negocio.

MTI4 Identificar y difundir los estandares, procedimientos y buenas practicas

gue se enfocan en el cumplimiento de metas para la gestion de Calidad.
MTI5 Disefiar un plan de reserva que apoye en la Mejora Continua.

MTI6 Detectar y planificar actos de correccion para mitigar errores y mejorar la

calidad de los servicios, detectando las causas del problema.

MTI7 Asegurar que existan tecnologia, procedimientos y recursos adecuados

para dar soporte al complejo hospitalario.

MTI8 Atender los requerimientos y las incidencias (presenciales/remotas) que

Sé van presentando.



MTI9 Velar por la privacidad y seguridad de los sistemas de los usuarios de la

organizacion

MTI10 Optimizacion del uso de software y demdas sistemas (instalacion,

configuracion y actualizacion)

MTI11 Mantener en constante capacitacion a nuestro personal en lo que refiere

a los aplicativos de clinica, tendencias tecnolégicas y mejora continua.

MTI12 Hacer cumplir los acuerdos SLA establecidos con el usuario al momento de

brindar una atencion.
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Para realizar el ma

solo se tuvo en cue

peo de las metas de Tl que soportando las matas empresariales

nta las actividades principales “P”, en total existen 51 actividades

de las cuales 41 (80.39%) se encuentran alineadas y por ende soportando las

metas empresarial

es “color verde” y solo 10 (19.61%) no se encuentran dando

soporte a las metas empresariales “Color rojo”.

Cometario Final: Al obtener como resultado un 80.39% de las actividades que dan

soporte a las metas empresariales, podemos concluir que Tl aln se encuentra en

un nivel de crecimiento y madurez y se recomienda tano a Tl como a la organizacion

plantear nuevas metas donde involucren a los costos del negocio y realcen la

informacién para tomar decisiones.

Anexo 3: IMPLEM

ENTACION DE METODODOGIA

Analisis de Requerimientos.

RF 1 Sin sistema

N° de Identificador:

RF1.

Nombre del Proceso:

Factores que producen la ocurrencia de Incidentes.

Responsable de | Asistente administrativo de TI
Proceso:
Proceso: Ocurrencia de Incidentes

Pre-condicion:

Contar con los registros de incidencias completos y son
ambigiedades

Pasos: 1.- Verificar los registros que muestra el software
2.- ldentificar los campos que indispensables (Detalle de
incidente y area)
3.- Realizar calculo en un Excel

Demanda de

colchones por | Incidencias mas latentes

trimestre: Sumatoria de las cantidades por detalle incidente

RF1 Con Sistema

N° de Identificador:

RF1.

Nombre del Proceso:

Factores que producen la ocurrencia de Incidentes.

Responsable de | Asistente administrativo de TI
Proceso:
Proceso: Ocurrencia de Incidentes

Pre-condicion:

Contar con los registros de incidencias completos y son
ambigiedades

Pasos:

1.-Validacion de la informacién en los repositorios
2.-Seleccionar los mas que utilizaran para el analisis
3.- Generacion de reportes gracias al software

Demanda de colchon
por trimestre:

Incidencias mas latentes
Generacion de reportes por el software

es




FR2 Sin sistema

N° de Identificador:

RF2.

Nombre del Proceso:

Areas mas afectadas con la ocurrencia de incidencias

Responsable de | Asistente administrativo de TI

Proceso:

Proceso: Identificacion de areas mas afectadas

Pre-condicién: Todo registro debe estar asociado a un area de ocurrencia 'y a
un detalle de incidente.

Pasos: 1.- Verificar los registros que muestra el software
2.- ldentificar los campos que indispensables (Detalle de
incidente y area de ocurrencia)
3.- separacion de incidentes por areas en un Excel
4.-separacion del detalle de incidente en un Excel
3.- Realizar calculo en un Excel

Demanda de

colchones por | Incidentes latentes por area

trimestre: Sumatoria de las cantidades por detalle_incidente mas la union

cONn su respectiva area

RF2 Con Sistema

N° de Identificador:

RF2.

Nombre del Proceso:

Areas mas afectadas con la ocurrencia de incidencias.

Responsable de | Asistente administrativo de TI

Proceso:

Proceso: Identificacion de areas mas afectadas

Pre-condicion: Todo registro debe estar asociado a un area de ocurrencia 'y a
un detalle de incidente.

Pasos: 1.-Validacion de la informacién en los repositorios
2.-Seleccionar los mas que utilizaran para el analisis
3.- Generacion de reportes gracias al software

Demanda de

colchones por | Incidencias mas latentes

trimestre: Sumatoria de las cantidades por detalle_incidente mas la unién

con su respectiva area

RF3 Sin Sistema

N° de Identificador:

RF3.

Nombre del Proceso:

Elaboracion de nuevo disefio de base de datos

Responsable de | Asistente administrativo de TI
Proceso:
Proceso: Elaboracion de nuevo disefio de base de datos

Pre-condicion:

Todo registro debe estar contenido en el repositorio propuesto
por la clinica.

Pasos:

1.- Registro de incidencias

2.-Asignacion de los detalles y caracteristicas
3.- Almacén de reportes

4.- Generacion de reporte en un Excel




Demanda de
colchones por
trimestre:

Nuevo Disefio de base de datos
Optimizacion de la base de datos.

RF3 Con Sistema

N° de Identificador:

RF3.

Nombre del Proceso:

Elaboracion de nuevo disefo de base de datos

Responsable de | Asistente administrativo de TI
Proceso:
Proceso: Elaboracion de nuevo disefo de base de datos

Pre-condicion:

Todo registro debe estar contenido en el repositorio propuesto
por la clinica.

Pasos: 1.- Registro de incidencias
2.-Asignacion de los detalles y caracteristicas
3.- Almacenamiento de un base de datos normalizada y con
campos necesarios
4.- Generacion de los reportes automaticos con Power Bl
Demanda de
colchones por | Nuevo Disefio de base de datos
trimestre: Optimizacion de la base de datos.

RF4 Sin Sistema

N° de Identificador:

RF4.

Nombre del Proceso:

Obtencién de los resultados propuestos

Responsable de | Asistente administrativo de TI

Proceso:

Proceso: Obtencion de los resultados

Pre-condicion: Los registros se encuentren relacionados e ingresados
correctamente

Pasos: 1.- Validacion de la informacion obtenida
2.- Analisis y limpieza de los datos nulos y erréneos
3.- Unién de campos relacionados con requerimientos
4.- Generacion de reportes a través de un Excel

Demanda de

colchones por | Obtencion de resultados

trimestre: Generacion de reportes mediante Excel

RF4 Con Sistema

N° de Identificador: RF4.

Nombre del Proceso: | Obtencion de los resultados propuestos

Responsable de | Asistente administrativo de TI

Proceso:

Proceso: Obtencion de los resultados

Pre-condicion: Los registros se encuentren relacionados e ingresados

correctamente

Pasos:

1.- Validacion de la informacion obtenida
2.- cruce de la informacién en el software
3.- Generacion de los reportes en Power Bl




Demanda de
colchones por | Obtencién de resultados
trimestre: Generacion de reportes mediante Power Bl

Indicadores y Perspectivas

RF1 Se desea saber cuales son los factores mas relevantes que producen la
ocurrencia de incidentes.

RF2 Se desea conocer las areas que son mas afectadas con la ocurrencia de
incidencias.

RF3 Se desea conocer la cantidad de atenciones en tiempo real que se viene
atendiendo los incidentes.

RF4 Se desea mostrar los resultados de los incidentes que viene reportando los
usuarios.

RF4 Se desea un detalle de prioridades de las incidencias reportadas.

Indicador1
Indicador2

Perspectival

Perspectiva2

_ IndicadorN
PerspectivaN

Modelo conceptual

Areas mas

afectadas de
TECNICO = 2 :
una incidencia.

AREAS

Cantidad de
Atenciones en
PRIORIDAD tiempo real.
CLASIFICACION INDICENTE
Prioridad  de

los Incidentes.

CATEGORIA

CANAL

Factores maéas

relevantes




Analisis de los OLTP

Correspondencia
' Columnas de entrada diporib...
W  Nombre ~
) CATEG
1  SuB-CATEG
[ DETALLE-SUE_...
& ESTADO
1  PRIORIDAD
[] HORA ASIGNA...
[ AREA ASIGNADA ¥ |
Alias de salida Tipo de datos Longitud Precisién Escala Pagina de cé
I | Copia de CANAL cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
SEDE Copia de SEDE cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
AREA Copia de AREA cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
SUB-AREA Copia de SUB-AREA cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
ESTADO Copia de ESTADO cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
PRIORIDAD Copia de PRIORIDAD cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
CATEG Copia de CATEG cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
SUB-CATEG Copia de SUB-CATEG cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
RQ /INC Copia de RQ/INC cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
AREA ASIGNADA Copia de AREA ASIGNA...  cadena [DT_STR] 255 1252 (ANSI -
Modelo de Base de Datos
Dimprioridad
Colue Mame | Condersed Type | Mulla_
T idpicedad et Mo
pitciciact aRPanzss) s
Dimarea
Colure Mame: | Condersed Type | hlla_
T idama o Mo
ama ‘QmEranIss) s
—
detalle_incidente
o Mame | Comderced Typs | Mullabk (||
T i Skt et Mo
Colme Mame | Condersed Type: | Nulla_ oo ] [ . .
B vanim - sk ama o = Colummn Mame: | Condersed Typs | MNulla
- I = d_pricedad o . e | icawmgaia a
i cagota nt s categeea anhan2ss) s
b ckg et s
i dasiicad et s
il caral nt s
[T L= W
£ >
Dimclasificacion
Colme Mams | Condsreed Tygs: | Nl
id dag¥cac it Mo
dagtadon  Amhanss) s Di A
Columa Mame | Condensed Type | Mulla_
Dimtipo tecnico T dcanal [ o
Colurrn Mame | Conderecd Type | Ml canal A nzEz) s
T dspawc.  im o
o Nmio anfanzss) s




- Creamos nuestra nueva base de datos con las dimensiones que se van a

Dhject Explarer ~ % <[ salauenzaal - Us.nbangertirio o7 < R,
Connect~ @4 32 = ¥ [Z] .5 -~ CREATE TABLE Detallelncidente( ==
= LB USERASQILEXPRESS2012 (SQL Server 11.0] canal varchar l255]
= [ Databases .
3 Systern Databases sede varchar (255),
3 BI_SP_ORIGEM area varchar (255),
DBPrusbal sub__area varchar (255),
origen -
| SOLUCION SP es_taF:Io varchar (255),
SolucionBI_SP prioridad varchar (255),
J OrigenDatosincidentes categoria varchar (255),
o . i
[ Security sub?r_:ate_gorla wvarchar 1255;.
=3 Server Objects clasificacion varchar (255),
[Z3 Replication tipo_tecnico varchar (255),

[ Management tipo_atencion varchar (255)

)
select * from Detallelncidente

100 %~

create table Dimprioridad(

Id_.pricridad, int primary key identity (1,1100% null,
prigridad varchar (255)
)

create table Dimcategorial

id_cateqorja int primary key identity (1,1) not null,
cateqoria varchar (255)

)

create table RDimsub, categorial
id..sub..categoria int primary key identity (1,1) not null,
wm (255)

create table Dimclasificaciond
id._clasificacion int primary key identity (1,1) not null,
clazificacion varchar (253)

)

create table Dimcanal(

Id..canal int primary key identity (1,1) not null,
canal yarchar (255)

)

create table Dimiipo,_tecnicol

id__tipgo tecnico int primary key identity (1,1) not null,
lipo_ tecnico varchar (255)

)

create table Rimarsal
id__area int primary key identity not null,
area varchar (253)

)

create table RQimsub._areal

Id__sub_area int primary key identity {1,1) not null,
sub__area varchar {255)

)




create table|detalle_incidente(

id_ficket int primary key identity (1.1) not null,

id_area int,

Id_sub_area int,

id_prioridad, int,

id_categora int,

id_sub. . cafeqoria int,

id_clagificacion int,

id_canal int. int

id_fipo._fecnico

Constraint £K_arga foreign key (id_arga) references Rimarea, (d_area).

Constraint EK_sub_area foreign key (g sub _area) references DRIMsub_area
(id.sub_area),

Constraint EK_proridad foreign key (id_prioridad) references DRimpriondad
(id_prioridad),

Constraint  £K_calegoria foreign key (id_calegoria) references Dimcalegoria
(id_calegora).

Constraint EK_sub_categoria  foreign  kKey (id_sub_categoria) references
Rimsub categona (id. sub. caleqoria).

Constraint EE._clasificacion foreign key (id_clasificacion) references
Dimclasificacion, (id_clasificacion),

Constraint EK_ canal foreign key (id_canal) references Dimcanal (id_canal).
Consiraint Ek. Jipo_fecnico foreign key. (id_fipo_lscnico) references
Dimii ico (id._1i : :

)

INTEGRACION DE LOS DATOS
Proceso ETL
Definimos y seleccionamos las fuentes de Origen y destino
Origen : Libro de Excel
Destino : Base de Datos — SQLServer

wchivo  Editar  Ver Proyecto  Compilar D
@2 W] - -] Dewe

Cuadro de herramientas de 5515 T RBX

- T -

il Tares Ciscutar S0

&b Tarea Flujo de datos

4 Comunes - | - | Y = | Uevelop - | Uetault = P Imaar v | e

fx Tarea de exprasién

S Packagedist [Disciio]” = x

T Muestreo de fila = B B Fiujo de control [CaRERiR Ll & Parémetros T Controladoresde... 5= Explorador de pag...

B Muestreo de porcentaje

E] Terea de generacién de perfiles de d..

@ Tarea de procesamiento de Analysis...

"o :
EL Tarea Fjecutar paguete Tarea Flujo de datos: | gg_TipoAtencion

" i, Transformacién de caché
I Terea Ejecutar proceso

EA Tarea Enviar correo 4 Otros origenes

B ToreaFTP @ CDC Source
%% Origen de ADO NET H

& Tarea Insercién masiva rigen de Ej) Grigen de Excel €3
By Origen de archivo plano |_—

I _Origen de archive sin formata.

[ Origen de Excel

™2 Tarea Pig de Hadoop

3 Tarea Script

=@ Tarea Servicio Web > Origen de OLE DB

S\W Tarea Sistema de archivos T Origen XML

{2} Torea Sistema de archivos de Hadoop . .

= Otros destinos

™ (€ Destino dz OLE DB

i5 Terea Subzrbol de Hadocp A Data Mining Model Training
LA Tarea XML &€ Destino de ADO NET

B: Destino de archiva plano

e q . Destino de archivo sin formato
ontenedares B Destino de conjunto de registros

4 Otras tareas &¢ Destino de DataReader
S CDC Control Task e Destino de Excel
%0 Tarea Actualizar estadisticas - (32 Destino de OLE DB

[: Destino de SQL Server

Favorito:
| Favoritos L J & Destino de SQL Server Compact

Proparciona acceso cémado a sus elementas
favoritos de modo que solo estén a un clic de
distancia.

1. Dimension Processing
&) Partition Processing

~ | Destino de OLE DB L]
Caraa datos en una base de datos relacional




Disefio del flujo hacia donde migrara la informacion.

x &

Origen de Excel 6

Destino de OLE DB 639

Seleccion de campos o dreas a migrar.

Configure las propiedades que permiten a la tarea Flujo de datos obtener datos de un proveedor de Excel.

Administrador de conexic
Celumnas

Salida de error

Especifique un administrador de conexiones, un origen de datos o una vista del origen de datos para el origen de
Excel. A continuacién, seleccione el modo utilizado para obtener acceso a los datos del origen. Tras seleccionar este
modo, elija una de las opciones adicicnales de acceso a datos que aparecen.

Administrador de conexiones de Excel:

Administrador de conexiones con Excel | Mueva...

Modo de acceso a datos:

Tabla o vista ~

Mombre de la hoja de Excel:

Areal ~

Areas
Categoria$

Clasificacion$
Detalles
Detallelncidentes
EstadoS
Incidentes
PersonalTecnico$
Prioridad$

SedeS

Subbreas
SubCategorial

| i s e s s e e s e e e |

Usuaric$

Validamos y alineamos lo campos de nuestra base de datos

Column

Salida de error

Administrador de conexic

Colurmnas externas dispon...

Nombre

! id_tipo_atencion

atencion

Columna externa Columna de salida

id_tipo_atencion id_tipo_atencion

atencicn atencicn




Asignaciones

Salida de error

Administrador de conexiones OLE DB:

Recepcidn de los datos

ol Crear tabla

USER\SOLEXPRESS2012.DBPruebal

Modo de acceso a datos:

Carga rdpida de tabla o vista

Mombre de la tabla o la vista:

=l

[] Mantener valores de identidad

[] Mantener valores NULL

Tamafio maximo de confirmacian de insercign:

Blogqueo de tabla

Comprobar restricciones

2147483647

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y seleccione el
modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandoes 50L, especifique el comando SQL escribiendo la
consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos de carga rapida, configure las opciones

de actualizacion de tablas.

Mueva...

Mueva...

Definimos la relacién existente

CREATE TABLE [TipoAtencion] (
[id_tipo_atencion] nvarchar(255),
[atencion] nvarchar(233)

Administrador de conexic

Asignacio

Salida de error

Columnas de entra...

atencion atencion
Columna de entrada Colurmna de destine
i id_tipo_atencion id_tipo_atencion
atencion
§ Proceso: |[7312] DtsDebugHost.exe « | 7] Eventos del ciclo de vida ~ Subproceso: Marco de pila: -
xplorador de paquetes {3 Progreso e F
g‘i Liempieza de los datos
< AV 4 2, > - A\ 4

§ oens B SibCatesors Ll e Wi Chsfescon

L] > > L] /] @ 9
i’ﬁ Catagoris @8 0wk Wi Froad i'i PersonaiTecnico T g”i Subres i"i Datalleincidants



=] [B USER\SQLEXPRES52012 (SQL Server 14
= [ Databases

[ System Databases
= || DBPruebal

[ Database Diagrams
= [ Tables

[ System Tables
1 FileTables
=] dbo.Area
= dbo.Categoria
= dbo.Clasificacion
=1 dbo.Detalle
=1 dbo.Detallelncidente
=1 dbo.Estado
& dbo.ncidente
=1 dbo.PersonalTecnico
=1 dbo.Prioridad
=l dbo.Sede
=l dbo.SubArea
= dbo.SubCategoria
= dbo.TipeAtencion
= dbeo.Usuario
e
[ Synonyms
3 Programmability
1 Service Broker
[ Storage
[l Security

HEEBHEBB

B ®H

H B

B @

BHEHBB

- Creacion del Flujo de Control
FaLRayE UL LSS0

BEI SR = Rute: W g Flujo de datos i Farametros Tl controladores de eventos

=
i i Carga de los Datos-Incidentes

- Creamos los flujos de datos por cada tabla que se va utilizar

e& Origen de los Datos

]

0 Procesamineto de informadicn

|

e@ Carga de los datos

Nota: Esta arquitectura debe contener cada flujo de control que se requiere
implementar



- Creamos la conexion a la base de datos Tanto para el ingreso como para la
salida.

Proveedor | OLE DB nativo\SCQL Server Native Client 11.0 -
——

;_i Nombre del servidor:

T
o [uservsaLExPRESS2012 ~ Actualizar

— Conexién con el servidor

) " - . . .

=P Autenticacién: | Autenticacion de Windows b
e

Guardar mi contrasefia
Establecer conexién con una base de datos

@) Seleccionar o escribir el nombre de la base de datos:

[origenpatosincidentes ~

O Adjuntar un archivo de base de datos:

Examinar...

- Seleccionamos los campos que vamos a utilizar
- Proceso de Extraccion, transformacion y Carga de los datos.

e e s
tl Vista previa de los resultados de la consulta [m] x
Adrministrador de conexiones | esultades dela consulta (hasta las primeras 200 filas):
CANAL SEDE ANEXO FILL H#LLAMADA ~
USER\SOLEXPRES52012.Origen| ==
ANEXO SANPABL... 1056 2/01f201...  30/12f18...
Modo de acceso a datos: CORREO SANPABL... 1380 2/01/201...  30/12/18...
e ——— ANEXO SANPABL... 1347 2/01/201...  30{12/18...
ANEXO SAMPABL... 1012 2/01f201...  30/12/18...
Texto de comando SOL: CORREQ SAMPABL... 0 2/01f201...  30/12/18...
celoctFrom incidencias ANEXO SAMPABL... 1108 2/01f201...  30/12/18...
ANEXO SANPABL... 2641 2/01f201...  30/12/18...
ANEXO SANPABL... 1379 2/01/201...  30/12/18...
CORREQ SANPABL... 1195 2/01/201...  30{12/18...
10 ANEXO SAMPABL... 1344 2/01f201...  30/12/18...
11 ANEXO SAMPABL... 1046 2/01f201...  30/12/18...
12 ANEXO SAMPABL... 2603 2/01f201...  30/12/18...
13 CORREQ SANPABL... 1056 2/01201...  30/12/18...
14 ANEXO SANPABL... 1153 2/01/201...  30/12/18...
15 CORREO SANPEDR... 1312 2/01/201...  30/12/18... =
< >
:

Carga de Datos

“area Flujo de datos: | @@m Carga de los Datos-Incdentes

15,925 filas l

1 b
[N | Procesamineto de informacdion

E@ Origen de los Datos

15,925 filas l

e
i@ Carga de los datos



g“i Tarea Ejecutar SOL

i1 R

3 o 3 )
ai Grabar Dimprioridad aa Grabar DimSubCategoria ii Grabar DimCanal a GrabarDimérea

3 . . £ad 2 W 3 .
Grabar DimCategoria 3 b i - i Grabar DimSubrea
a a a a Grabar DimClasificacion i i GabarDimTioTenic a a

Limpieza de todas nuestras dimensiones

ﬂ“i Tarea Ejecutar 5L
) O
l 0 h =g —t—p

3 o 3 !
ii Grabar Dimprioridad ii Grabar DimSubCategoria ii Grabar DimCanal i GrabarDimArea

V) 9 V) 0

3 3 '
ii GrabarDimTipdTecnico T Grabar DimSubArea

3
Grabar DimCategori
iy Grabar DimCategoria i-)i Grabar DimClasificacion

Carga completa de todos los datos en el nuevo modelo

ﬂ? Tarea Ejscutar SQL

l L—hl | ]

7 ¥ O

G G Dinorioad B o DmsubCaors Ji g Gatedmve

s 9 oy g 0
gy Creber DimCategor i.)i Cular Dtk G CobaDnTaoTen iy Greoer DimSubives

|

| g

H? Tarea Ejecutar S0L 1



Arquitectura del Software

REPRESENTACIONES GRAFICAS Y CUBOS DE INFORMACION

Recuento de RQ / INC por AREA Recuento de TECNICO ASIGNADO
AREA por R4/ INC

@ACMISION
@FARMACIA
@FACTURACION
@CENTRO ODONTOLOG.
@3ALUD OCURACIONAL
@PLAN FAMILIAR

Recuento de RQ / INC par CATEG T
100%

@LOGISTICA HARDWARE
@HOSPITALIZACION
@CONTABILIDAD o
@CENTRAL TELEFONICA
@TOMOMEDIC

|IRE3ES ¥ COM I‘

Reruento de TECNICO ASIGNA

USUARIO

CANCELADA

EY

@ALMACEN Ao e

& COMERCIAL L = =
Recuento de RQ / INC por TECNICO ASIGNADD

@DIRECCION MEDICA

@SISTEMAS

®ARCHIVODS

.c

@ CARDIOMOVIL
@RECURSOS HUMANOS
@COBRANZIAS

JORGE LUIS CASTILLA
ROBIN LOZAND

Recuento de RQ / INC por CANAL

TECNICD ASIGNADO

AREA ASIGNADA

140

DESARROLLO
INFRA_TI

SOPORTE SISTEMAS
SOPORTE TECNICO i27.

[ 50 00 s0 200
Recuento de RO/ INC

JRecuento de RQ / INC por AREA o “I""Recuento de TECNICO ASIGNADO
AREA por RQJINC

@ACMISION
@FARMACIA
@FACTURACION

® CENTRO GDONTOLOG
@ 5ALUD OCUPACIONAL
@PLAN FAMILIAR

200 . SOFTWARE
@ LOGISTICA u

HARDWARE
@ HOSPITALZACION

. REDES ¥ COM l 1
®CONTABILIDAD o —

pry © USUARID |4
3

Recuento de RQ / INC per CATEG
100%

Recuento de TECNICD ASIGNA...
@

SCENTRALTELEFONCA S
Uol vy N
®TOMOMEDIC @ 3 CANCELAD

ra

®ALMACEN
@ COMERCIAL
®DIRECCION MEDICA

RO /INC 4
Recuento de RO/ INC per TECNICD ASIGNADO

%

IERSON C

—
on [

tose mneco [

-

]

I

[

n

u

1

[

Il

0

@ CARDIOMOVIL
®RECURSOS HUMANDOS
@ COBRANZAS

JORGE LUIS CASTILLA
ROBIN LOZANO

CARLOS V!

|

- - <l
Recuento de RQ / INC ? ‘L2

TECNICD ASIGNADD

ses JEAN PIERRE COU

AREA ASIGNADA

CANCELADD e CANAL
SEARRATE ®ANERD
NFRA_TI @CORRED
SOPORTE SISTEMAS ) @M 100
ronaTs TEewen Recusnto de RO/ ING




Recuento de RO / INC per AREA

AREA

@ADMISION

@FARMACIA
®FACTURACION
@CENTRO ODONTOLOG...
®5ALUD OCUPACIONAL
@PLAN FAMILIAR
®LOGISTICA
@HOSPITALIZACION

Recuento de TECNICO ASIGNADO
por RQ/INC

400

Recuento de TECHICO ASIGNA..

V@3

MRecuento de RQ / INC por CATEG
100%

SOFTWARE
HARDWARE

REDES ¥ COM...

®CONTABILIDAD 0 - = Liusan
@CENTRAL TELEFONICA &
& . s
®TOMOMEDIC + CANCELADA 5
®ALMACEN
RO/ INC 1.9%
®COMERCIAL
Recuento de R/ INC por TECNICO ASIGNADO
@DRECCION MEDICA
serson caockon [ :
sosepoveoo [
g karean moraces ([N
®RECURSOS HUMANGE & Joace wis casmies [l
®COBRANZAS 4 ropin Lozano [
S cantos vizarrera [
- ﬁ rosa Facen [
AREA ASIGNADA Recuento de RQ / INC por CANAL = ICAN PIA anes
S 40 i2..) oancer mor [
PESARROLO ALEXANDER CONDE [}
INFRA_TI na i
SOPORTE SISTEMAS -
SOPORTE TECNICO @, a 50 100 50 200

Recuento de RQ/INC

Recuento de RQ / INC por ARE.
AREA

@ADMISION

@FARMACIA
@FACTURACION
@CENTRO ODONTOLOG...

Recuento de TECHICO ASIGNADO
por RG/INC

Recuento de TECNICD ASIGNA...

IRecuento de RO/ INC por CATEG
100%

@SALUD OCUPACIONAL
. SOFTWARE
®OLAN FAMILIAR 200 oo
®LOGISTICA HARDIWARE 5-,
@HOSPITALIZACION . Breoes v cou l 21 |
@ CONTABILIDAD a — ~ i
© USUARID
@CENTRAL TELEFONICA s e
e~ CANCELADA
@ALMACEN .
RO/ INC %
® COMERCIAL L — |
Recuento de RQ 7 INC por TECNICO ASIGNADOD
@DIRECCION MEDICA
WEIETEMAS ravLmencozs EE—
@ ARCHIVOS JERSON CALDERDN | : ]
.
WA JOSE PINEDO
a 5 uR
O CARBIGHOVIL g KATERIN MORALES |
ORECURSOS HUMANDS 5 JORGE LIS CASTILLA
@ COBRANZAS = ROBIN LOZAND
8
- H
o
AREA ASIGNADA Recuento de RQ / INC por CANAL =
e ——— 36 (6..)
SOPORTE TECNICO ' CANAL
®ANEXO
2 @CORRED - ) } )
19,3 @REM [ a0 50 200
Recuento de RQ/ INC
Recuento de AREA por TECNICO ASIGNADO Recuento de PRIORIDAD por AREA
TECNICO ASIGNADO RO
@052 DINEDO N ssrenss [
o 8 CREETARLR somsion [
. w.‘n :‘.‘ 0023 81 3,28 mil (15.27%) e e savacs NG
il (0.9
P AN PIERRE COLLANTES o0 ]
i @ZRION CALDEACM MEDIA [ ]
5 2l @RAULMENDOZA .
025 mil ®IORGE CASTILLA =
ot ®ROSIN LOZANG ™
@ DANGER MORI coonowsico [l
e ®DBA- KB co
5, )
®WENDYLIN PALACIOS westic
conTasiucan [l
1,41 mil (658%) @ DENHIS HERRERA consurerie
DABLO) INFANTE TESCRERIA
153 mil (7,14%) 207 mil (9.64%) 2 -
— e WHATERIN MORALES E wrer Il
34 il (3,04%) P
WALTER CHICLAYD cexencs [l
emercencia [l
VO N anzes [l
Mecnico AsiGnADG Ciniceano ceamapo Tetsr || Recuento de RQ/ING por PERIDDO aumacen Farn.. [
JOSE PINEDC 278 278 - o -
JORGE TRFUR 2| 2384 2386 152 milgg 51 e PERIODO ||
JEAN PIERAE COLLANTES 2261 2261 707%) R @ eriodo 3 - 2017 ]
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AN CERIMOR e e, ® Periodo 2- 2013 conTratona [l
DEA - KB 260 260 | g, ) MEDICINA Fsica [
©6.) R
WENDYLIN PALACIOS w2 T2 Srerese I A0 s caaas 1
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Recuento de AREA por TECNICO ASIGNADO

TECNICO ASIGNADO

Recuente de PRIORIDAD por AREA

1 mil
1,04 mil (424%) z28%)
1.1 mil G.17%) 161 mil 7
151 mil 7,
TECNICO ASIGNADG CANCELADO CERRADC Total
JERSON CALDERON 1809 1609
RAUL MENDOZA 1 1507 1508
JOSE PINEDO 170 1179
JORGE TAFUR 2 1135 1137
JORGE CASTILLA 1108 1109
ROEIN LOZANO 1039 1039
DANGER MORI an 971
JEAN PIERRE COLLANTES 705 705 .
‘WENDYLIN PALACIOS 522 522 ‘(5 ;
DENNIS HERRERA 362 368
D84 - K3 235 235
KATERIN MORALES EETR £
DIANA TACARIAS 1 17a 178
Total 1 151 12242 12394
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