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Presentacion

Estimados lectores, les presento la tesis que lleva por titulo “Desarrollo de un proceso de
Inteligencia de Negocio para la toma de decisiones en la gestion de incidencias en la
UTP”, la cual presento a su evaluacion, esperando que cumpla con los requisitos y tenga

su aprobacion para la obtenciédn del titulo profesional de ingeniero de sistemas.

La presente tesis esta constituida por seis capitulos. En el primero se puntualiza la parte
introductoria de la tesis, en la cual, se desarrolla la problematica de nuestro trabajo de
investigacion, teorias relacionadas y trabajos previos lo que representa el sustentaculo,
apoyo de los cimientos de la tesis, asimismo en este capitulo también se presentan las
justificaciones y objetivos. El objetivo general consiste en determinar en qué medida el
desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio mejora el proceso de toma de
decisiones en la gestion de incidencias de la UTP. Luego tenemos los tres objetivos
especificos: el primero consiste en disminuir el tiempo empleado en la extraccion de
informacion de incidentes; el segundo consiste en disminuir el tiempo empleado en el
procesamiento de la data y finalmente el tercero consiste en incrementar el nivel de
satisfaccion del usuario relacionado con la obtencion de los reportes. También conforman
este capitulo, la hipotesis general y las hipotesis especificas que planteamos en la
investigacion. Luego, en el segundo capitulo, se puntualizara en la parte metodoldgica
explicando el tipo de disefio e investigacion que se aplicara, igualmente se determina la
poblacién, muestra en la cual se realizara también el desarrollo de los datos, instrumentos
y técnicas para recolectar los datos. Por Gltimo, en el tercer capitulo, mostramos los
resultados obtenidos de los indicadores propuestos al desarrollar las pruebas antes de
implementar el sistema y con algunas tablas como graficos para realizar una

interpretacion mas comprensible

Jaime Junior Arenas Condor
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Resumen

En la Gltima década las empresas de nuestro pais se han desarrollado generando empleo

e ingresos, del mismo modo la tecnologia y el conjunto de informacion que ellas manejan.

La empresa del estudio, Universidad Tecnologica del Perd, en adelante UTP, brinda
servicios de educacién y cuenta con un area de Sistemas para todo el soporte y manejo de
la informacion. Por ello, para alcanzar niveles altos de competitividad, el proceso de toma
de decisiones para la gestion de incidencias debe realizarse basado en informacion

clasificada y organizada.

Actualmente en la gestion de incidencias, la ultima palabra no se toma de manera
estructurada, por ello se busca plantear una solucién empleando una herramienta de
inteligencia de negocio, para que de este modo las decisiones se tomen en tiempo real,
con reportes en tiempo minimo y con informacion precisa para mejorar la toma de

decisiones.

La herramienta de inteligencia de negocio a aplicar es el Power Bl para la extraccion,
procesamiento y visualizacion de la informacion obtenida de la gestion de incidencias de
la UTP.

Como resultado se obtuvo que desarrollando la herramienta de inteligencia de negocio
Power Bl se disminuyeron los tiempos en extraccion de datos y los tiempos de
procesamiento de data en un 100%, asi también el nivel de satisfaccion del usuario pasé

de una calificacion “bajo” a “Alto”.

Palabras claves: Inteligencia de Negocio, Toma de Decisiones, Reportes e Incidencias
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Abstract

In the last decade, companies in our country have developed generating employment and

income, in the same way the technology and the set of information they handle.

The study company, Universidad Tecnoldgica del Perd, hereinafter UTP, provides
education services and has a Systems area for all information support and management.
Therefore, to reach high levels of competitiveness, the decision-making process for

incident management must take into account classified and organized information.

Currently in incident management, the last word is not taken in a structured way, so it
seeks to propose a solution using a business intelligence tool, so that decisions are made
in real time, with reports in minimum time and with accurate information to improve

decision making.

The business intelligence tool to apply is the BI power for the extraction, processing and

visualization of the information obtained from the management of incidents of the UTP.

As a result, it was obtained that the Power BI business intelligence tool was obtained,
data extraction times and data processing times were reduced by 100%, as well as the

level of user satisfaction went from a "low" rating to "Tall".

Keywords: Business Intelligence, Decision Making, Reports and Incidents
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1.1 Realidad problematica

En las diferentes organizaciones a nivel mundial se esta fundamento la toma de decisiones

para perfeccionar las areas que la condescienden.

Actualmente, en la gestién de incidencias de la UTP no se dispone de un proceso de
inteligencia de negocio estructurado para gestionar las decisiones que permitan la

extraccion organizada de la data y la elaboracion de reportes.

Las diferentes fuentes de base de datos de reportes de incidencia de la mesa de ayuda no
se integran, impidiendo el desempefiar objetivos, debido a que no se toman operaciones

en el tiempo acertado.

La problematica en la gestion de incidencias de la UTP esta relacionada con la falta de
inclusion del andlisis de la informacion en el procedimiento de toma de decisiones, es
decir, estas se consideran sin contar con el soporte conveniente en las incidencias que se

dan en la organizacion.
Todo esto conlleva a que las decisiones no se de en el tiempo debido e impacte en el area.

El proceso de gestion de incidencias de la mesa de ayuda de la UTP muestra problemas

en:
= Tiempo en extraer informacién de la gestion de incidencias.
= Tiempo para procesar la data.
= Complacencia del usuario al requerir la informacion.
Tabla 1 Datos actuales de los indicadores
Indicador Datos antes de la investigacién
Tiempo para extraer informacién 30 minutos
Tiempo para procesar la data 60 minutos

Satisfaccion del usuario al solicitar la )
. ., Baja
informacion.
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En respuesta a la problematica, se propone desarrollar un proceso de Inteligencia de
Negocio que mejore el proceso de toma de decisiones en la gestion de incidencias de la
mesa de ayuda de la UTP.

Cuadro de comparacion entre la realidad actual y la propuesta de solucion:

Tabla 2 Comparacién entre la realidad actual y la propuesta de solucion

Realidad Actual Propuesta de Solucion
Tiempo para extraer informacion Menores tiempos para extraer informacion
Tiempo en procesar la data Menores tiempos en procesar la data.

Satisfaccion del usuario al solicitar la | Mejorar la satisfaccion del usuario al

informacion. solicitar la informacioén.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Nacionales

Rosales (2009) nos indica que, usando herramientas de inteligencia de negocio en la toma
de decisiones, dada la necesidad para apoyar, es posible cumplir con los objetivos

especificos de estrategias como la sanitaria nacional en la direccion de salud.

Esta tesis se obtiene como referencia en nuestra investigacion debido a que se encuentra
en la necesidad de obtener informacion analizada en el menor tiempo posible, mostrando

indicadores claves para una determinada area. (Rosales, 2009)

El autor Moreno (2013) nos establece en su tesis que logrando implementar un proceso
de inteligencia de negocio es posible segmentar los clientes con mayor indice de compra,
beneficios y descuentos asi mismo segmentar las temporadas donde se da mayores
compras Yy de esa manera controlar la cantidad de productos disponibles en diferentes
lugares que opera la organizacion y también identificar los vendedores con mayor numero
de ventas, por consiguiente se puedan establecer indicadores de bonos por desempefio ya

gue actualmente la empresa no cuenta con la gestion adecuada de sus vendedores.

De otro lado, el autor Villanueva (2015) en la tesis establece el disefio, analisis de un
modelo a nivel prototipo de BI utilizando tecnologia SaaS. Con ello se mejord los

productos financieros para ofrecer a los clientes, mejord los procesos del negocio y la

13



operatividad. Con la nueva tecnologia planteada se mejor6 notablemente la mejora en la

gestion de proyectos por la atencion de los requerimientos de forma agil y confiable.

Por lo tanto, los conceptos de Inteligencia de negocio y la utilizacidn en esta tesis lo
tomare como referencia para el aporte del desarrollo de la investigacion sobre la
utilizacion de las herramientas propuestas para que se pueda ser competitivo en el

mercado a futuro. (Villanueva, 2015)

Tufioque y Vilchez (2016) indican que el objetivo principal de su tesis es optimizar la
gestion de datos en centros de costos de la compafiia constructora Beaver L & C S.A.C.

implementando aplicacién de inteligencia de negocio utilizando data warehouse.

La tesis de Tufioque y Vilchez (2016) concluye que se determiné el contexto actual de la
organizacion y sobre el desarrollo de la investigacion ayudo a identificar qué indicadores
son mas importantes y tienen impacto para la alta gerencia, es decir, por ejemplo, en qué

momento realizar desembolsos, para prevenir también la liquides de los centros de costos.

El autor Zegarra (2015) en su investigacion, buscé el aumento de la actividad, acelerando
los procesos en la produccién de reportes de estado en operaciones mineras, mediante
mediciones de los procesos de negocio como extraccion y metalurgia para el uso eficiente

de los recursos.

Luego, el autor concluye que producto del perfeccionamiento en la toma de decisiones,
se obtuvo alta la disponibilidad de la informacién y fiabilidad de los procesos mineros de
extraccion y metalurgia. También mejora la administracion de los recursos y se evidencio
que con la implementacién de la herramienta no afecto el desempefio de otros sistemas

como servidor principal de base de datos de la organizacion.

Los autores Reyes y Reyes (2015) sefialan que el objetivo de su tesis es centralizar areas
de una empresa (compra exterior, repertorio y logistica) para la explotacion en la
informacién de la mejor forma posible, que sea rapida y sobre todo confiable para que

permita generar valor.

Reyes y Reyes (2015) concluyen que en el contexto del desarrollo de la base de datos
desnormalizado ayudé a reducir el tiempo de las consultas debido que existen mejores
relaciones entre las tablas asi mismo con soluciones de inteligencia de negocios los
reportes ya estan construidos, publicados, los calculos se producen de una forma mas

sencillas y mejord la rapidez.
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El autor Guillen (2017) sefiala que el objeto de su investigacion consiste en desarrollar
un sistema de decisiones que busca minimizar la gestion de la informacion en las ventas
y compras de los diferentes clientes que maneja como empresa dedicada a la importacion
de maquinas como impresoras, fotocopiadoras, repuestos, insumos y accesorios, debido
a que lo principal es la venta de esos productos, actualmente no se gestiona

adecuadamente la informacion.

En conclusion, el desarrollo del sistema de decisiones optimizo en un porcentaje mayor
al 80% de la gestion de la informacién que permitidé optimizar la toma de decisiones,
conociendo el detalle de la informacion relacionado a las ventas y compras por cliente,
proveedor, producto y por periodo de tiempo. Se logro la satisfaccion de los usuarios
debido a que con la optimizacion se tomaron decisiones acertadas en beneficio de la

empresa. (Guillen, 2017)

El autor Gonzales (2012) indica que el objeto de su investigacion es establecer la
consecuencia que se da con el uso de la inteligencia de negocio y el datawarehouse en las
empresas a nivel de Perd, se entrevistaron a empresas como medir la usabilidad las
satisfacciones del usuario y otros factores. Es decir, si estas herramientas empleadas en
sus organizaciones aportan significativamente en las diferentes areas que puedan estar

interviniendo y ayude a mejorar las tomas de decisiones

Asi Gonzales (2012) sefial6 que mediante diferentes metodologias para la obtencién de
datos y estudios de informacion se concluyo que las empresas actualmente requieren tener
una sola fuente de informacidn, informacion actualizada, no haya duplicidad y sobre todo
calidad de la informacion se refiere a informacion importante, relevante, clara, confiable
y en buen formato. También se determind que el impacto es mayor en la satisfaccion del
usuario con la relacién de calidad de informacion y asi mismo se requiere que los
involucrados estén previamente capacitados para el uso de la herramienta, debido a que
el entrenamiento del personal del area de sistemas aportara en el mejor desarrollo de la

organizacion.

El autor Chavez (2015) determina que el objetivo de su tesis es desplegar un sistema que
soporte el proceso de la toma de decisiones fundamentado en la inteligencia de negocios
en optimar los procesos comerciales, esto debido a que la informacion se tiene
desintegrada y al tener diferentes formatos dificulta al dicho importador. Con ese

desarrollo se busca optimar los procesos comerciales.

15



Para concluir, el autor Chavez (2015) sefiala que su software desarrollado logré disminuir
en mas del 70% el tiempo tomado en el procesamiento y orden de la informacion, eso
conllevo a que el importador tenga la iniciativa de realizar la basqueda y no desista,
también con esta implementacion se dio a conocer la variacion porcentual de los
diferentes paises. Finalmente, los reportes emitidos demostraron la relevancia de explotar
la informacion debido a que se genera una competitiva ventaja en las empresas orientadas

a la importacion.

El autor Quispe (2012) indica que el objeto de su investigacion es determinar lo referente
a nutricion de los nifios de una institucion, mediante el uso de inteligencia de negocio
para tomar las decisiones adecuadas recurriendo a los establecidos que se tiene en el

programa Nacional nombrado Wawa Wasi y asi mismo mejorar la calidad del servicio.

De su investigacion Quispe (2012) concluye que se logro establecer la cantidad de nifias
y nifios en estado de desnutricidén aguda, crénica, las cuales son factores determinantes de
desarrollo de los nifios, con esta misma herramienta también se determino la
vulnerabilidad de los nifios a caer en riesgo de desnutricion. En adicion se logro
determinar los nifios en los cuales la estimulacion de aprendizaje infantil temprano no
estad alcanzando. Asi mismo, brinda alertas de situaciones de impacto en la organizacién

que afecten el servicio.

El autor Zamora (2017) sefiala que el objetivo de esta investigacion es estudiar los
diferentes datos obtenidos del (SEIN) sistema eléctrico interconectado nacional, para
sobrellevar un nivel de la demanda eléctrica. La finalidad del trabajo es implementar
inteligencia de negocio para la optimar la toma de decisiones para la revision de la
demanda eléctrica.

Zamora (2017) concluyé en la tesis, que implementar la inteligencia de negocio influye
ciertamente en cuando a la satisfaccion del usuario, con la gestion de los reportes en un
estado dptimo, permitid la gestion de toma de decisiones, para que se pueda acceder a
varias informaciones centralizadas que refiera con informacidn necesaria, comprimiendo
el tiempo que tomaba en la descarga de informacion auténtica, también se mejor la
disponibilidad de informacion, condescendiendo recuperar el conjunto de datos precisos
para el andlisis de la demanda eléctrica.

El autor Gonzales (2016) menciona que el objetivo de la tesis fue generar indicadores de

nivel de pobreza, del grado de bienestar y de las situaciones de subsistencia de los
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hogares, de este modo, efectuar analisis sobre las condiciones de vida y necesidad de la
poblacion. Finalmente, se concluye que luego de la ejecucion de inteligencia de negocios
para la encuesta nacional de hogares ENAHO — INEI, proporciona la elaboracion de

informacidn en tiempo real, con data actualizada de una manera eficiente.

El autor Torres (2017) sefiala que, tras su investigacion en los programas presupuestales,
la propuesta de Inteligencia de negocios optimo la toma de decision, de manera que el
personal responsable toma las mejores decisiones en cuanto al disefio un artefacto para
obtener informacion confiable en el tiempo oportuno. Finalmente, la tesis determino que,
respecto a los reportes, el artefacto representa una influencia positiva dentro de la gestion
de toma de decisiones.

El autor Chino V. (2016), con el desarrollo de su prototipo de Estrategia de Inteligencia
de Negocios, permitié optimar la toma de decisiones en los gerentes y administradores de
la organizacion. De otro lado, con la herramienta pentaho permitio todo el desarrollo con

la manipulacion de los datos historicos y fue 6ptimo.

El autor Vargas (2016) con su investigacion optimizo el tiempo invertido para generar
reportes por area, haciendo que estos disminuyan. Asi también, por cada usuario el tiempo
disminuyd en el analisis de la informacion de los reportes, para finalmente aumentar el

nivel de satisfaccion.

Vargas (2016) concluye que la solucion establecida logr6 los objetivos en la toma de
decisiones, logrando que fueran mas rapidas. También el tanto por ciento de la precisién
en la informacion aument6 haciendo que se note mejor la vision de la realidad que se esta
dando y sobre todo la satisfaccion se logré en los usuarios mediante la gestién de reportes

sintiéndose asi comodos cuando solicitan informacion pertinente para tomar decisiones.

Chévez (2018) establece que el objetivo de la investigacion con la implementacion
mencionada es determinar la demanda de las ventas, el prondstico, la seleccion y
capacitacion de los vendedores. Como conclusion, se redujeron en mas de un 90% los
tiempos medios en la extraccién de informacion, asi como el empleado en elaborar los
indicadores, para finalmente aumentar el grado de satisfaccion en el usuario para obtener
los reportes e incrementar la frecuencia de uso del sistema de inteligencia de negocio en

la toma de decisiones.
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La autora Salazar (2017) desarrolla un datamart dirigido al proceso comercial de una
zapateria, lo que facilita el proceso de toma de decisiones. Con esto se lograria mejorar
la disponibilidad de informacidn para los usuarios y evitar la dependencia con el area de
informatica. Asi también, optimar el seguimiento de los indicadores. Se concluye que,
haciendo uso de las herramientas establecidas para explotar informacion, se obtiene un
mejor acceso a la informacion, la mejora en el disefio de los reportes, la creacion de

tableros de control, alertas proactivas y el acceso via portal web a toda la informacion.

Asi mismo, se independizo el area de TI, se centralizaron los accesos, se agilizo para los
usuarios las consultas, la visualizacion y el desempefio en la creacion de nuevos reportes.
(Salazar, 2017).

El autor Sanchez (2014) indica en su investigacion que tiene como objetivo obtener
informacion confiable y s6lida para realizar el proceso de toma de decisiones en el area
de ventas y aportar al logro de objetivos de la organizacion, analizando las tendencias de

las ventas de la informacion de afios anteriores.

1.2.2 Antecedentes Internacionales

Los autores Saavedra y Ramirez (2014), disefiaron un instrumento de inteligencia de
negocio en el proceso de contratacion de jugadores para asi contar con un sustento
confiable en la toma de decisiones. De su investigacion, el sistema de informacién
gerencial se determin6 que todo sera en base al desempefio individual del jugador que fue
medido a través de indicadores, el sistema facilita analizar rendimientos comparando los

indicadores de desempefio en posiciones similares de los jugadores.

Esto demostrd que el desarrollo de un procedimiento de inteligencia de negocio aportd
considerablemente en la toma de decision mas acertada debido a que en muchos casos no
se consideraba estos factores y el jugador contratado no cubria las expectativas, es por
ello por lo que con este sistema se toma la mejor eleccién con un porcentaje positivo.
(Ramirez, 2014)

Los autores Orellana, Gonzales y Salguero (2012) en su investigacion es establecieron
que el sistema de inteligencia de negocio aplicados en las diferentes PYMES tiene un
impacto positivo en optimizar los procesos, quitar el tiempo y tomar las decisiones mas
adecuadas, basadas en el menor costo. Como conclusion, las PYMES, por lo general

centran sus intereses en la obtencion de liquidez a corto plazo, en lugar de invertir en
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desarrollos tecnoldgicos, que luego se veran reflejados en el incremento de su rentabilidad
en el mediano y largo plazo. Asi mismo, con la ejecucion de la inteligencia de negocios
en estas organizaciones se determind el aporte de eficiencia, competitividad y crecimiento
de las empresas PYMES y todo esto generaria opciones de empleo y en consecuencia el

desarrollo econdémico del pais.

El autor Miret (2014) empled la herramienta de inteligencia de negocio para facilitar la
toma de decisiones a nivel general y técnico a partir de datos de auditoria basados en la
norma ISO 27001. Mediante MS Excel disefi0 la herramienta que fue empleada para
andlisis de indicadores de competitividad empresarial, asi como para facilitar la
recopilacién de informacion y abstraccion de ideas. Finalmente, la herramienta facilita la

disponibilidad de la informacion para el personal.

Carrasco y Zambrano (2015) en el servicio hospitalario de San José, implementaron un
sistema de inteligencia de negocio integrando las fuentes de informacion para facilitar la
toma de decisiones de los gerentes y asi las decisiones fiables eleven la eficiencia de la
gestion hospitalaria. De este modo los beneficios obtenidos giraron en torno a la rapidez
de la obtencion de informacion, acceso al conocimiento, disminuyendo los procesos
operativos y favoreciendo la toma de decisiones mediante el estudio de indicadores de

rendimiento.

El autor Espinoza (2013) desarrollé un datawharehouse mediante un datamart construido,
que generd informacion consolidada, analitica en los procesos del negocio, esto permitio
apoyar en la toma de decisiones de la organizacién en base también a visualizaciones de

la informacién analizada.

Espinoza (2013) concluye en la investigacion de procesamiento de datos es primordial a
través de una metodologia, una tecnologia dentro de las empresas proporcionando objetos
que permitira un mejor nivel de analisis, también establecié que las soluciones de B.I,
ayudan el posicionamiento de las organizaciones, por lo tanto encomendd varias
herramientas para el perfeccionamiento del sistema de Inteligencia de Negocio
(COGNOS B.I, MICROSTRATEGY, ORACLE B.l, PENTAHO, WORKMETER)

indicando las principales caracteristicas.

Fredy (2015) indica que el objetivo de este articulo es lograr identificar las redes sociales

mas utilizadas, conocer las principales herramientas que brindan como apoyo en
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Inteligencias de Negocio y sobre todo analizar el costo y beneficio que brindan las redes

sociales a la Inteligencia de negocio.

En conclusién, Fredy (2015) nos recomienda utilizar la herramienta como InfiniGraph
para tomar control de los billones de publicaciones que existen semanalmente para tratar

de desarrollar una estrategia basada en tendencias y no en suposiciones.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Variable Independiente: Inteligencia de Negocio

Es la acumulacién de procesos, mediante las herramientas de tecnologia, que transforma
los datos en informacion que en consecuencia genera el conocimiento, con el objetivo del

negocio (W. Eckerson y Howson, 2005)

Es asi como, “las tecnologias de inteligencia de negocio posibilitan optimizar la toma de
decisiones y convertir los datos en informacién y la informacion en conocimiento, El
manejo de este conocimiento va a repercutir directamente en la rentabilidad y en la

eficacia de las empresas” (Villar, 2015).

Es el conjunto de herramientas y métodos para una formulacion estratégica, con el
objetivo de dar soporte al proceso administrativo, extraccion de datos y ofrecer de

informacidn apartada, ponderada y concentrada (Lozano, 2011).

Conjunto de metodologias, que aprueban reunir, perfeccionar y convertir datos de los
sistemas transaccionales de una organizacion, logrando organizar informacion notable,

generando conocimiento al analisis, en diferentes sectores” (Junco, 2013).

1.3.2 Variable Dependiente: Proceso de Toma de Decisiones

Mediante un proceso mental se define las actividades, que posteriormente se da la
realizacion con un acto, la accion es en base a un objetivo del plan mental y las opciones
(Vélez, 2006).

1.3.3 Tecnologia de la Informacion

Segun Carlos (2010, p. 3) es “la tecnologia de la informacion estudia procesos y las
diferentes técnicas que se relacionan con los datos e informacion. Este ultimo estan

relacionados con las tareas de produccion en procesos”.
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1.3.4 Sistemas de Informacién

El sistema de informacion es la organizacion del entorno activamente interrelacionados
entre los recursos técnicos y los humanos con el objeto de dar cumplimiento a los

requerimientos de informacién de una organizacién (Pablos, 2011).

1.3.5 Inteligencia

Es la adaptacion de nuevas situaciones, comprender y operar decisiones abstractas, es
también la capacidad de aprender de las experiencias (Javier y Olvarrieta, 2009).

1.3.6 Negocio

Segun Javier y Olvarrieta (2009, p. 90), “Es la suma de actividades consecutivas
contemplando un objetivo particular, en el entorno de un comercio, industria y la

tecnologia.

1.3.7 Metodologia de desarrollo Bl

De acuerdo con Kimball y Ross (2013, p. 20) la metodologia se basa en el Ciclo de Vida
Dimensional del Negocio y esté establecido en cuatro principios basicos:

= Centrarse en el negocio:
Consiste en la tipificacion de los requisitos del negocio y su valor, y usar estos
esfuerzos con la finalidad de desarrollar relaciones sélidas con el negocio,
enfatizando en el analisis de éste y la capacidad consultiva de los implementadores.
= Construir una infraestructura de informacion:
Se trata del disefio de una base de informacion integrada, Unica y de facil manejo, de
alto desempefio donde se reflejard la extensa gama de requerimientos de negocio
identificados en la organizacion.
= Ofrecer la solucion completa:
Suministrar todos los elementos obligatorios, para conceder valor a los usuarios de
negocios. Primero, se involucra contar con un almacén de datos consistente, trazado,

con atributo probada y comprensible.
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Seleccidn de
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Definicion de
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Megocio
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- Administracién del Proyecio de DWIEI I

ded Proyecto

Figura N° 1: Diagrama del ciclo de vida de la metodologia Kimball Fuente: (2013)
»  Planificacion del proyecto:

En esta etapa se deben definir el propdsito del proyecto, los objetivos especificos vy el

alcance. Por ello, se tienen en cuenta las siguientes tareas:

X Establecer el alcance.
X Determinar las tareas a realizar.

X Programar las tareas identificadas.

= Definicion de requerimientos del negocio:

Determinar las necesidades que tienen: el personal de negocio y los especialistas de la
empresa (técnicos). Previamente se debe tener conocimiento del negocio, la competencia,

el mercado y los clientes, para ello se debe tener en cuenta lo siguiente:
» Disefio e implementacion del subsistema de ETL.:

Definir el disefio del subsistema de extraccion, transformacion y carga de la informacion
que se llevara al repositorio de datos dimensional, enlazando las fuentes de origen de

datos definidas. Se toma en cuenta lo siguiente:

X Extraer la informacidn necesaria para el proyecto.
X Acondicionamiento de la data (Transformar y preparar) para cargar en el
repositorio dimensional.

X Cargar la data desde los archivos fuentes hacia el repositorio dimensional.
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=  Especificacion de aplicaciones de BI:
Establecer la distribucion de acceso a la informacion que esta disponible.
Para ello se considera:

X Redactar informes estandarizados.

= Desarrollo de aplicaciones de BI:

Desarrollar las aplicaciones especificas para que el usuario pueda acceder a la

informacion.

*= Implementacion:

Producir las aplicaciones para los usuarios finales.
= Especificacion y desarrollo de aplicaciones Bl

Kimball y Ross sobre las aplicaciones de Bl dividen en dos categorias por la complejidad,
que se presentan en informes simples y complejas sobre las aplicaciones analiticas,
emplean algoritmos analiticos y se le denomina informes de aplicaciones y estandar.
(Rivera, 2010)

1.3.8 Extraction, Transformation, Load - ETL

El sistema ETL (Extraction, Transformation, Load): es empleado en los empleos de
extraccion desde las fuentes de datos, transformacion (incluye la limpieza y

afianzamiento) y la carga del Almacén de Datos, para ello se realiza:

= Extraccion de los datos.

= Filtracion de los datos: limpieza, consolidacién, etc.

= Carga inicial del deposito almacenado: ordenacidn, agregaciones, etc.

= Actualizacion de lo almacenado: operacion peridédica que propaga las

permutaciones de las fuentes externas al almacén de datos.
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1.3.9 Reportes

Para Reyes y Nufiez (2015, p.72) indican que la “Es un documento para favorecer la toma
de decisiones, obtiene informacion puntual de los datos que estan almacenados de forma

inmediata”.
1.3.10 Mesa de Ayuda

La mesa de ayuda es un soporte ideal para las empresas, ya que se discurre un area que
resulta sencillo localizar proveedores de servicio encaminados” (Rodriguez, 2018, p. 14)

1.3.11 Servicio

Referente a los servicios optimizan el beneficio y minimizan el efecto de las restricciones,
lo que desarrolla la posibilidad de conseguir los efectos ya planteados. Es un medio para
conceder valor a los clientes, mediante resultados, sin perjudicarse con riesgos y costes
(Luc, 2019.

1.3.12 Gestion de Incidencias

El autor Luc (2019, p.57), define “la gestion de incidencias como la accidon que tiene por
objeto la restauracion del servicio lo mas pronto posible, para evitar que una prestacién

se paralice o se vea perjudicado en su eficacia de servicio”.
1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

= En qué medida el desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio mejorara

el proceso de toma de decisiones en la gestion de incidencias de la UTP?

1.4.2 Problemas especificos
Los problemas especificos de la investigacion fueron los siguientes:

= Enqué medida el desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira

el tiempo empleado en la extraccion de informacion de incidentes?
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= ¢Enqué medida el desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira

el tiempo empleado en el procesamiento de la data?

= En qué medida el desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio
Incrementara el nivel de satisfaccion de los usuarios en relacion con la obtencion

de los reportes?

1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion tedrica

El desarrollo de esta tesis esta con la intencion de contribuir la razén actual sobre el

progreso de Inteligencia de negocio, en un area que sujeta informacion no analizada.

Las universidades son organizaciones con compromiso social, estos establecimientos
ofrecen comprensién, que afirma al progreso de cualquier sociedad. Conseguir esta
intencion de la gestion de los procesos deberia ser segura, establecida formidablemente

en el uso de las tecnologias y con métodos sometidos a inquebrantable mejora.

El desarrollo de un proceso de Inteligencia de Negocio es un instrumento para desglosar
conocimiento del oficio; aplicado educadamente, crea evolucién y mejora de procesos.
Los documentos generados con indicadores nos permitiran visualizar los resultados de

los semblantes del &rea investigada.
1.5.2 Justificacién metodologica

Todo referente a optimizacion de procesos se vera beneficiada con esta investigacion, se
demostrara con validez y confiablidad para futuras investigaciones, mediante métodos

cientificos en su desarrollo.
1.5.3 Justificacion tecnoldgica

Ignorar las herramientas que permitan aplicar Inteligencia de Negocio promueve a que no
se logren los objetivos de una organizacion. Actualmente brinda un soporte a la
organizacion de sus areas que tratan informacion. En conclusion, permitira un adecuado

trato de la informacion.
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Para Prieto (2015) nos concluye, que el contraste para alcanzar mejores niveles de
conocimiento se fundamenta en una mejor gestion de los datos, por lo que entendemos
que debemos incluir los procesos, la calidad y la gestion de los datos, cuyo resultado sera

la obtencion de informacion para el estudio analitico.
1.5.4 Justificacion econémica

Hoy en dia las organizaciones que requieren manejar decisiones que no se encuentran
avaladas por todo un conjunto de andlisis de la organizacién, se podria lograr una crisis
interna, y no es novedad que esto pueda suceder en grandes instituciones, se debe tomar
la importancia debida emplear inteligencia de negocio ya que el nivel de éxito econémico

y el incremento en el mercado se verian perjudicados.

De acuerdo con Prieto, establece la importancia de reconocer al cliente y sus necesidades,
para la correcta toma de decisiones. En resumen, promoverd las transformaciones
econdmicas en los procesos de negocios por la iniciativa de reducir costos, mostrando

capacidad y ser lider del mercado (Prieto, 2015).
1.6 Hipotesis
1.6.1 Hipotesis general

= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio influye significativamente

en el proceso de toma de decisiones en la gestion de incidencias de la UTP.
1.6.2 Hipotesis especificas

= EIl desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira el tiempo

empleado en la extraccion de informacion.

= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira el tiempo

empleado en el procesamiento de la data.

= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio incrementara el nivel de

satisfaccion de los usuarios en relacion con la obtencion de los reportes.
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1.7 Objetivos

1.71

1.7.2

Objetivo general

Determinar en qué medida el desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio

mejora el proceso de toma de decisiones en la gestion de incidencias de la UTP.
Objetivos especificos

Disminuir el tiempo empleado en la extraccion de informacion de incidentes
Disminuir el tiempo empleado en el procesamiento de la data.
Incrementar el nivel de satisfaccién de los usuarios en relacién con la obtencion

de los reportes.
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Il. METODO
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2.1 Disefio de la investigacion
El disefio planteado es Experimental Puro.

Para Serrano (2003), indica que “Un disefio experimental correcto, conseguird en muchos
casos que los datos logrados adecuadamente, cumplan con los indicios paramétricas que
complacera la aplicacion de pruebas estadisticas muy potentes y Utiles para la parafrasis

de resultados experimentales”. (p. 69).
Disefio de Posprueba con grupo de control:

La manipulacion de la variable independiente (Proceso de Inteligencia de Negocio)

alcanza 2 niveles, presencia y ausencia.

RGe X o1
RGc -- 02
Donde:
Ge : Grupo experimental: Grupo de estudio al que se le aplicara el estimulo (Proceso

de Inteligencia de Negocio)

Gc : Grupo de control: Grupo de control al que no se le aplicara el estimulo (Proceso
de Inteligencia de Negocio)

Ol1  : Datos de la Preprueba para los indicadores de la VD: Mediciones preprueba del
grupo de control.

02  : Datos de la PostPrueba para los indicadores de la VD: Mediciones postprueba
del grupo de control.

X : Proceso de Inteligencia de Negocio: Estimulo o condicién experimental

- : Falta de estimulo o condicion experimental

Los dos grupos estan compuestos de forma intencional pero representativa
estadisticamente. Tanto en ausencia como en presencia del Proceso de Inteligencia de

Negocio planteado.
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2.2 Tipo de Estudio

Por el proposito el tipo de estudio es aplicado, ya que, se desarrollard un Proceso de
Inteligencia de Negocio para la gestion de incidencias de la UTP. La investigacion se

diferencia por tener propositos practicos y definidos.

2.3 Variables, operacionalizacion

2.3.1 Variables
Variable Independiente : Proceso de Inteligencia de Negocio
Variable Dependiente : Proceso de toma de decisiones

2.3.2 Operacionalizacion de las variables
Variable Independiente:

= Proceso de Inteligencia de Negocio

Indicador: Descripcion: Indice

Cuando es NO, es porque no existe el
Proceso de Inteligencia de Negocio en la
Presencia - | gestion de incidencias de la UTP, y aun nos )
Ausencia hallamos en un contexto actual del No, S

inconveniente. Cuando es Sl, es cuando se

uso la solucion propuesta.
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Variable Dependiente:

=  Proceso de toma de decisiones

Unidad )
) L . Unidad de
Indicador: Descripcion: Indice de »
) Observacion
Medida
Tiempo El tiempo en
empleado en la | minutos _
» ) . Registro
extraccion de | acontecidos para [0-10] Minutos
) y y Manual
informacion. la extraccion de la
informacion.
Tiempo El tiempo en
empleado en el | minutos _
) ] ) Registro
procesamiento transcurridos para [0-10] Minutos
_ Manual
de data el procesamiento
de data.
Nivel de | Es la satisfaccion
satisfaccion  de | de los
los usuarios en | beneficiarios para
relacion con la | conseguir la )
. ) . Insatisfecho, )
obtencion de los | informacion o Registro
_ indiferente,
reportes. requerida,  para ) Manual
o satisfecho
tomar decisiones

en la gestion de
incidencias de la
UTP
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2.3.3 Matriz de Operacionalizacion de las variables

Tabla 3 Matriz de operacionalizacion de las variables de la investigacion

Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicador Instrumento Escala de
Medicion
Proceso  de | The Datawarehouse Institute defineala | Cuando es NO, es porque no| Existencia Presencia - Ficha de Ordinal <0-1>
Inteligencia Inteligencia de Negocio como un | existe el Proceso de Inteligencia Ausencia observacion
de Negocio término capaz de abarcar procesos, | de Negocio en la gestion de 0. No
herramientas, vy tecnol_ogias para | jncidencias de la UTP, y aun nos 1. Si
liego I formacion an conooimientoy | Talamos €n un contexto actual
este Ultimo en planes para llevar del inconveniente. ,Cuando €s SI
eficazmente las actividades de los | & cuando se uso la solucion
negocios (Wayne W. Eckerson y Cindi | Propuesta.
Howson, 2005)
Proceso  de | Concluye que toda accién es mediante | EI tiempo en minutos transcurridos| Extraccion de Tiempo Ficha de Minutos
toma de | un objetivo como inicio y finalizad en | para la extraccion de la informacion. |  Informacion empleado en la observacion
decisiones la realizacion del acto correspondiente, extraccion de
es la acumulacion de actividades, todo informacion.
esto interviene en el objetivo de la
unidad, plan mental y las diferentes
opciones (Vélez,2006). El tiempo en minutos transcurridos| Procesamiento Tiempo Ficha de Minutos
para el procesamiento de data. de data empleado en el observacion
procesamiento
de data
Es la satisfaccion de los usuarios para| Satisfaccion del Nivel de Cuestionario Bajo,
obtener la informacién requerida, usuario satisfaccion de Regular,
para tomar decisiones en la gestion los usuarios en Bueno

de incidencias de la UTP

relacién con la
obtencién de los
reportes.
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2.4 Poblacion y muestra
= Poblacion

La poblacion (P) estd compuesta por el nimero de toma de decisiones en el
proceso de gestion de incidencias en la UTP en el mes de noviembre del 2018.

= Muestra
Formula empleada considerando el universo finito.

La muestra representa una parte de la poblacion y son los involucrados en el

estudio; es decir, son el grupo para investigar y que brindara informacion.

La muestra para un mejor manejo de la informacién estard direccionada y

compuesta por 31 toma de decisiones.

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.5.1 Técnicas
= QObservacion:

Es una herramienta mediante el discernimiento visual de un evento, también es la
atraccion sistematica, controlada y organizada mediante un registro de datos para
una finalidad, la observacion es la obtencion previamente planeada Heinemann
(2003).

=  Entrevista:

Para Diaz (2013), “La entrevista es una técnica cualitativa para recabar datos; de
gran utilidad en la investigacion. Es un instrumento técnico, de la declaracion
interpersonal entre el intelectual y el sometido de estudio, y con ello captar

contestaciones verbales a las incognitas trazadas sobre la dificultad”. (p. 163).
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2.5.2

Recoleccion de Datos.

En esta indagacion se emplearan los instrumentos de recoleccion de datos:

2.5.3

» Ficha de Observacion:
Es utilizado para registrar datos, para emitir recomendaciones de mejora de un
objetivo especifico donde se establecen variables especificas. Este

instrumento es de evaluacion e investigacion sobre recoleccion de datos.

= Cuestionarios:

Son 2 tipos de interrogaciones: cerradas y abiertas. Se generan cuestiones

hacia las variables a medir mediante un cuestionario. (Gomez, 2003, p. 125)

Validacion

La confirmacién del instrumento de comprobacion se efectuara con:

2.5.4

= Medida de Estabilidad (confianza por test retest).

Segun Silva D, B (2006): Es un procedimiento que muestra indicadores, empleado
en dos 0 mas veces a un mismo grupo de personas en un determinado tiempo por
periodos. El instrumento es confiado, si la correlacion entre los efectos de las

aplicaciones es altamente positiva. (p. 65)
Confiabilidad
= Juicio de Expertos.

“Es un dictamen de agentes de trayectorias en el tema investigado, son expertos
cualificados y reconocidos que dan valoracion, juicio, evidencia e informacion.
Este método es una validacion para comprobar la fiabilidad de una

investigacion.”. (Escobar, 2008, p. 29)
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2.6 Métodos de andlisis de datos
2.6.1 Estadistica Descriptiva

Para Alvarado y Obagi (2008),” Es el conjunto de técnicas para analizar, describir e
interpretar los datos recolectados sobre un fendmeno de interés, con el fin de tomar

decisiones, obtener conclusiones o plantear hipotesis™. (p. 17)
* Media

De acuerdo con Sampieri (2010), “es caracteristico de una serie de datos
cuantitativos y se consigue a partir de la agregacion de todos los valores dividido

entre el total de cantidades”.
= Mediana

Sampieri (2010) describe que es el valor de la distribucion dividido por la mitad.
Lo que simboliza que la mitad de los casos esta por debajo y por encima de la

mediana. Es decir, la mediana refleja la posicién intermedia de la distribucion”.
= Moda

Segln Sampieri (2010), la moda se utiliza con cualquier nivel de medicion y

representa la categoria o puntuacion que ocurre con mayor frecuencia.
= Rango

El rango, en las palabras de Sampieri (2010), es la diferencia entre la puntuacion
mayor Yy la puntuacion menor de todo el recorrido, en la escala de medicion que
indica el nimero de unidades, se necesitan para incluir los valores maximo y

minimo.

= Analisis documental:

Se emand a la consulta bibliografica de contenidos concernientes al tema, como

tesis y otros documentos vinculados a la investigacion.
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= Desviacion Estandar

. Mientras mayor sea la dispersion de los datos alrededor de la media, mayor sera
la desviacion estandar. Su simbolo es la Sigma minuscula o la s. Es el promedio
de la desviacion de las puntuaciones con respecto a la media, esta media se expresa
en las componentes originales de medicion del repartimiento. Es interpretada en

relacion con la media
=  Varianza

Esta se calcula elevando al cuadrado la desviacion estandar y su simbolo es S? es
un conocimiento estadistico, la mayoria de las pruebas se cimientan en este valor.

Con desenlaces descriptivos que se utiliza continuamente la desviacion estandar.

2.6.2 Estadistica inferencial:

De acuerdo con Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) afirma que, al iniciar de los
datos recogidos, haran inferencias para obtener conclusiones relevantes de la poblacion.

Es por ello por lo que también se debe considerar un margen de error.

=  Prueba de normalidad

En estadistica, la prueba de Shapiro—Wilk se usa para contrastar la normalidad de
un conjunto de datos. Se traza como hipdtesis nula que una muestra x1, ..., Xn

desciende de una poblacion regularmente distribuida.

» Prueba de Hipotesis

Proporciona resultados aproximados para los contrastes de medias en muestras
suficientemente grandes cuando estas poblaciones no se distribuyen normalmente.
La prueba t-Student se manipula para contrastar hipétesis sobre medias en

poblaciones con distribucion normal.
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2.7 Aspectos éticos

= De acuerdo con las investigaciones de la UCV ante la evaluacion del comité de
ética de investigacion. Es importante la investigacion referente a la ciencia y

tecnologia para identificar las intervenciones de las investigaciones de lo

programas de estudios tecnologicos.
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I1l. RESULTADOS
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3.1 Resultado de la recoleccion de datos

Tabla 4: Resultados antes y después de la aplicacion del proceso de Inteligencia de

Indicador N° 1

Tiempo empleado en la extraccion
de informacion (minutos)

Negocio

Indicador N° 2

Tiempo empleado en el
procesamiento de data (minutos)

Indicador N° 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios

en relacion con la obtencion de los
reportes.

zZ
)

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio
1 35 6 65 20 Bajo Alto
2 25 4 45 25 Regular Alto
3 40 2 42 15 Regular Alto
4 18 5 48 16 Bajo Regular
5 16 4 41 13 Bajo Regular
6 15 7 46 18 Regular Alto
7 30 3 47 30 Regular Alto
8 20 5 55 20 Regular Alto
9 21 6 62 15 Bajo Regular
10 26 7 60 16 Bajo Regular
11 30 1 65 18 Bajo Regular
12 35 4 40 24 Regular Alto
13 19 3 35 23 Bajo Regular
14 20 7 45 15 Regular Alto
15 18 5 55 16 Regular Alto
16 35 5 64 18 Bajo Regular
17 36 4 48 24 Regular Alto
18 15 5 49 21 Bajo Regular
19 16 6 41 26 Bajo Regular
20 17 6 47 23 Regular Alto
21 35 8 43 35 Bajo Regular
22 28 6 42 30 Regular Alto
23 29 2 45 15 Bajo Regular
24 26 3 41 18 Regular Alto
25 39 1 95 16 Regular Alto
26 35 7 57 10 Bajo Regular
27 22 8 55 21 Bajo Regular
28 36 4 56 22 Regular Alto
29 45 3 58 29 Regular Alto
30 12 3 65 15 Bajo Regular
31 20 2 68 18 Bajo Regular

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 5: Resultados antes y después de la aplicacion del proceso de Inteligencia de
Negocio

Indicador N° 1

Tiempo empleado en la extraccién de informacién
(minutos)

Sin Inteligencia de
Negocio
35
25
40
18
16
15
30
20
21
26
30
35
19
20
18
35
36
15
16
17
35
28
29
26
39
35
22
36
45
12
20
Promedio 26.26
Meta
Numero menor al promedio 15 31
% menor al promedio 48% 100% | 100%

Fuente: Elaboracién propia

Con Inteligencia de Negocio

(o]

I

w
[uics
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Graéfica 1: Tiempo empleado en la extraccion de informacion (minutos)
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion de Resultados

e EI 48% del tiempo empleado en la extraccion de la informacion fueron menores
que su tiempo promedio.

e EI100% del tiempo empleado en la extraccién de la informacidn con la aplicacion
del proceso de inteligencia de negocio fueron menores gque la meta planteada.

e EI100% del tiempo empleado en la extraccién de la informacidn con la aplicacion

del proceso de inteligencia de negocio fueron menores que el tiempo promedio
sin aplicar el proceso de inteligencia de negocio.
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Tabla 6: Resultados antes y después de la aplicacion del proceso de Inteligencia de
Negocio

Indicador N° 2

Tiempo empleado en el procesamiento de data
(minutos)
Sl Inteligeljcia el3 Con Inteligencia de Negocio
Negocio
65 25
45 20
42 21
48 23
41 20
46 24
47 23
55 28
62 27
60 25
65 21
40 27
35 21
45 25
55 28
64 25
48 26
49 28
41 23
47 24
43 21
42 22
45 26
41 27
55 22
52 28
55 24
56 22
58 25
65 28
68 29
Promedio 50.97 24.45
Meta 60
Numero menor al promedio 15 31 31
% menor al promedio 48% 100% | 100%

Fuente: Elaboracién propia.

42



Tiempo (minutos)

Gréfica 2: Tiempo empleado en el procesamiento de data (minutos)
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Interpretacion de Resultados

El 58% de los tiempos empleados en el procesamiento de data fueron menores
que su tiempo promedio.

El 100% de los tiempos empleados en el procesamiento de data aplicando el
proceso de inteligencia de negocio fueron menores que la meta planteada.

El 100% de los tiempos empleados en el procesamiento de data aplicando el

proceso de inteligencia de negocio fueron menores que el tiempo promedio sin
aplicar el proceso de inteligencia de negocio.
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Indicador N° 3: Nivel de Satisfaccion del usuario.

Valores obtenidos sin Inteligencia de Negocio

ESTADO FRECUENCIA

Alto 0
Bajo 16
Regular 15
48%
m Bajo  Regular

1 2 3 4 5
Bajo Regular Regular Bajo Bajo
6 7 8 9 10
Regular Regular Regular Bajo Bajo
11 12 13 14 15
Bajo Regular Bajo Regular Regular
16 17 18 19 20
Bajo Regular Bajo Bajo Regular
21 22 23 24 25
Bajo Regular Bajo Regular Regular
26 27 28 29 30
Bajo Bajo Regular Regular Bajo
31
Bajo

Interpretacion de resultados

e EIl 52% de las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Bajo por el
gerente.

e EI 48% de las veces el Nivel de Satisfaccién fue catalogado como Regular por el
gerente.

e EI 0% de las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Alto por el
gerente.
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Valores obtenidos con Inteligencia de Negocio

ESTADO FRECUENCIA

Alto 19
Bajo 0
Regular 12

1 2 3 4 5
Alto Alto Alto Regular Regular
6 7 8 9 10
Alto Alto Alto Regular Regular
11 12 13 14 15
Regular Alto Regular Alto Alto
16 17 18 19 20
Regular Alto Regular Regular Alto
21 22 23 24 25
Alto Alto Regular Alto Alto
26 27 28 29 30
Regular Regular Alto Alto Alto
31
Alto

= Alto = Regular

Interpretacion de resultados

e EI 60% de las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Alto por el
gerente.

e EI40% de las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Regular por el
gerente.

e EI 0% de las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Bajo por el
gerente.
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3.2 Prueba de Hipotesis

La prueba de hipdtesis se ejecutd en base a los efectos obtenidos de:

1) Tiempo empleado en la extraccion de informacion (minutos)

2) Tiempo empleado en el procesamiento de data (minutos)
Los resultados fueron sometidos a las siguientes evaluaciones:

a) Establecer el nivel de alfa

b) Nombramiento de la prueba estadistica
¢) Normalidad

d) Decision estadistica

e) Redaccion de la hipotesis

1) Tiempo empleado en la extraccidon de informacion (minutos)

H1= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira el tiempo
empleado en la extraccion de informacion.

HO= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio no disminuira el tiempo
empleado en la extraccion de informacion.

a) Determinar el nivel o
a=5% =0.05
b) Eleccidn de la prueba estadistica:

Estudio transversal — T de Student (Muestras Independientes)

c) Normalidad
Prueba de Shapiro Wilk (muestra < 50)
Lectura de P valor
P-valor => o Aceptar HO = Los datos provienen de una distribucion normal

P-valor < o Aceptar HI = Los datos NO provienen de una distribucion normal

46



NORMALIDAD

P-Valor (Preprueba-sin Inteligencia de Negocio) = 0.086 > | a=0.05
P-Valor (Postprueba-con Inteligencia de Negocio) = 0.270 > | a=0.05
CONCLUSION:

La variable tiempo empleado en la extraccion de informacion en ambos grupos tiene

comportamiento normal.

d) Decision estadistica

PRUEBA T de Student

El criterio para decidir es:
Si la probabilidad obtenida de P-Valor <= alfa, rechace HO (Si acepta H1)

Si la probabilidad obtenida de P-Valor >= alfa, no rechace HO (Si acepta HO)

P — Valor = 0.000 < a=0.05

CONCLUSION:

Hay una diferencia significativa entre las medias de los tiempos empleados en la
extraccion de informacion de antes y después de aplicar el proceso de inteligencia de
negocio. Por lo tanto, se finiquita, que aplicar la inteligencia de negocio, si tiene efecto
revelador sobre la disminucion del tiempo empleado en la extraccion de la informacion.
H1= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira el tiempo

empleado en la extraccion de informacion.

2) Tiempo empleado en el procesamiento de data (minutos)

H1= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuird el tiempo

empleado en el procesamiento de data.

HO= EI desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio no disminuira el
tiempo empleado en el procesamiento de data.

a) Determinar el nivel a
a = 5% =0.05

b) Eleccion de la prueba estadistica:
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Estudio transversal — T de Student (Muestras Independientes)
c) Normalidad
Prueba de Shapiro Wilk (muestra < 50)
Lectura de P valor
P-valor => o Aceptar HO = Los datos provienen de una distribucion normal

P-valor < o Aceptar H1 = Los datos NO provienen de una distribucion normal

NORMALIDAD
P-Valor (sin Inteligencia de Negocio) = 0.090 > | a=0.05
P-Valor (con Inteligencia de Negocio) = 0.112 > | a=0.05

CONCLUSION:
La variable tiempo empleado en el procesamiento de data en ambos grupos tienen

comportamiento normal.

d) Decision estadistica
PRUEBA T de Student
Si la probabilidad obtenida de P-Valor <= alfa, rechace HO (Si acepta H1)

Si la probabilidad obtenida de P-Valor >= alfa, no rechace HO (Si acepta HO)

P —Valor = 0.000 > a=0.05

CONCLUSION:

Hay una diferencia significativa entre las medias de los tiempos empleados en el
procesamiento de data antes y después de aplicar el proceso de inteligencia de negocio.
Por lo tanto, se finiquita que aplicar la inteligencia de negocio si tiene efecto

significativo sobre la disminucién del tiempo empleado en el procesamiento de data.

H1= El desarrollo de un proceso de inteligencia de negocio disminuira el tiempo

empleado en el procesamiento de data.
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IV. DISCUSION
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De los efectos alcanzados en la indagacion, luego de realizar las evaluaciones a las
hipotesis de indagacion, se consigue afirmar que mediante la aplicacion de un proceso de
inteligencia de negocio se disminuyo el tiempo empleado en la extraccién de informacion,
asi como disminuyd el tiempo en el procesamiento de data. La afirmacion se demuestra,
ya que, el 100% de los tiempos empleados en la extraccion de la informacién, con la
aplicacion del proceso de inteligencia de negocio, fueron menores que el tiempo promedio
sin aplicar el proceso de inteligencia de negocio. Este resultado es coherente con el
obtenido por Vargas (2016) en su estudio donde desarrollé un proceso de Business
Intelligence para perfeccionar el proceso de toma de decisiones en el area de rentas de La

Municipalidad de Lurin.

Para la evaluacion de los tiempos de procesamiento de datos también se obtuvieron
resultados que reafirman la hipotesis de investigacion, ya que el 100% de los tiempos
empleados en el procesamiento de data, aplicando el proceso de inteligencia de negocio,
fueron menores que el 100% de los tiempos promedios sin aplicar el proceso de
inteligencia de negocio. Los resultados estan relacionados a los obtenidos por Vargas
(2016).

Por otro lado, en cuanto al nivel de satisfaccion, asi mismo con los resultados obtenidos
en la indagacion realizada a la gerencia, se obtuvo 60% de resultados valorados como
nivel de satisfaccion “Alto”. Asi Vargas (2016) para su grupo de estudio obtuvo un 66.7%

calificado como nivel de satisfaccidon “Alto”.

Asi también los autores Reyes y Reyes (2015) comparte nuestro enfoque de resultado ya
que se comprobd que existe mucha demanda de tiempo y esfuerzo la construccion de
reportes cuando no se tiene una herramienta con un proceso de Inteligencia de Negocio
ya que con esta ayuda los calculos se producen de la mejora manera, como en nuestra
investigacion se demuestra mediante nimeros en tiempo que sumamente menor el 58%
de los tiempos empleados en el procesamiento de data fueron menores que su tiempo

promedio en nuestra investigacion.

El autor Quispe (2012) mediante los resultados obtenidos mediante un pre y post de

prueba para la aceptacion de la Inteligencia de Negocio para el soporte de toma de
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decisiones con los valores tabulados valor T calculada -3.77 a -2.353. asi mismo en
nuestra investigacion en el cuestionario de satisfaccion de los usuarios que tendrén el
acceso a los reportes, asi mismo en esta investigacion el 60% fue el resultado de 52 % de
las veces el Nivel de Satisfaccion fue catalogado como Alto, lo cual demuestra que el

enfoque dedicado a inteligencia de negocio da nimeros positivos.
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V. CONCLUSIONES
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En el actual trabajo de investigacion, se llegd a las siguientes terminaciones:

1. Se determind que, sobre el impulso de un proceso de inteligencia de negocio, prospera
en un 100% el proceso de toma de decisiones en la gestion de incidencias de la UTP.

2. El tiempo empleado en la extraccion de informacion disminuyo en un 100% de todos

los tiempos evaluados aplicando el proceso de inteligencia de negocio.

3. El tiempo empleado en el procesamiento de la data disminuy6 en un 100% de todos

los tiempos evaluados aplicando el proceso de inteligencia de negocio.

4. El nivel de satisfaccion de los usuarios en analogia con la obtencion de los reportes

incremento de ser calificado como “Bajo” en un 52 % a ser calificado como “Alto” en

un 60 %
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VI. RECOMENDACIONES
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Recomendaciones para considerar en siguientes trabajos de investigacion:

1. Se determina que se tiene que adquirir todas las fuentes de datos posibles para lograr
integrar la informacion.

2. Es importante profundizar los nuevos conocimientos de codificacion en la
herramienta de Power Bi.

3. Serecomienda estar constantemente consultando con los interesados los reportes
obtenidos si estan de acuerdo con los datos mostrados.

4. Con la nueva version se pueden realizar programaciones actualizables, es
recomendable contactarse con el proveedor, si existe una conexion directa al servidor
para tener los permisos.

5. Se recomiendo que el area de mesa de ayuda este alineada a las buenas préacticas de

gestion como sera ITIL para que la informacidn sea mas confiable de lo que es.
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ANEXO N°1

Ficha de Recolecciéon de Datos

Indicador N° 1

Tiempo empleado en la extraccion
de informacién (minutos)

Indicador N° 2

Tiempo empleado en el
procesamiento de data (minutos)

Indicador N° 3

Nivel de satisfaccion de los usuarios

en relacion con la obtencion de los
reportes.

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

Sin Inteligencia

Con Inteligencia

A de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio de Negocio
1 35 6 65 20 Bajo Regular
2 25 4 45 25 Regular Alto
3 40 2 42 15 Regular Alto
4 18 S 48 16 Bajo Regular
5 16 4 41 13 Bajo Regular
6 15 7 46 18 Regular Alto
7 30 3 47 30 Regular Alto
8 20 5 55 20 Regular Alto
9 21 6 62 15 Bajo Regular
10 26 7 60 16 Bajo Regular
11 30 1 65 18 Bajo Regular
12 35 4 40 24 Regular Alto
13 19 3 35 23 Bajo Regular
14 20 7 45 15 Regular Alto
15 18 5 55 16 Regular Alto
16 35 5 64 18 Bajo Regular
17 36 4 48 24 Regular Alto
18 15 S 49 21 Bajo Regular
19 16 6 41 26 Bajo Regular
20 17 6 47 23 Regular Alto
21 35 8 43 35 Bajo Regular
22 28 6 42 30 Regular Alto
23 29 2 45 15 Bajo Regular
24 26 3 41 18 Regular Alto
25 39 1 95 16 Regular Alto
26 35 7 57 10 Bajo Regular
27 22 8 33 21 Bajo Regular
28 36 4 56 22 Regular Alto
29 45 3 58 29 Regular Alto
30 12 3 65 15 Bajo Regular
31 20 2 68 18 Bajo Regular
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ANEXO N° 2 — Matriz de Consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Definicion Conceptual Definicion Operacional Dimension Indicador Instrumento I\/Isggigigr?
General General General ° El Datawarehouse Institute define
= a la Inteligencia de Negocio como | Cuando es NO, es porque no Ordinal
En W medida el 'S un término capaz de abarcar | existe la Datamart en el
¢ g Determinar en qué medida | El desarrollo de un proceso 3 procesos, herramientas, y | proceso de toma de
desarrollo de un proceso de el desarrollo de un B . . 20 p s ; <0-1>
S . . proceso | de inteligencia de negocio i) tecnologias para transformar | decisiones en la mesa de . Ficha de
inteligencia de negocio A h . : S 28 - L . . Presencia - i
mejorara el proceso de de inteligencia de negocio | influye significativamente £5 datos en informacion, luego la | ayuda de la UTP, y aun nos Existencia Ausencia Recoleccion de
toma de decisiones en la | Meiora el proceso de toma | en el proceso de toma de sz informacion en conocimiento y | encontramos en situacion Datos 0. No
gestion de incidencias de la de decisiones en la gestion | decisiones en la gestion de 2 este Ultimo en planes para llevar | actual del problema. Cuando 1. Si
UTP? de incidencias de la UTP. incidencias de la UTP. § eficazmente las actividades de los | es Sl, es cuando se aplicé la
’ & negocios (Wayne W. Eckerson y | solucion propuesta.
Cindi Howson, 2005)
Especifico Especifico Especifico
¢En qué medida el Tiemno
desarrollo de un proceso de L . El desarrollo de un proceso El tiempo en minutos P -
p
inteligencia de negocio Disminuir el tiempo de inteligencia de negocio transcurridos para la Extraccion de empleado_en Flcha_de .
A . empleado en la extraccion T : . L la extraccion Recoleccion de Minutos
disminuira el  tiempo . Y disminuirda el  tiempo extraccion de la Informacién
L de informacion de ot - - de Datos
empleado en la extraccion | . . empleado en la extraccion informacion. . .
inf = d incidentes de inf - ) informacion.
de_ informacion e € Informacion. Vélez, (2006) atreves de Alfred
incidentes? o Schutz define la acciéon como
En w6 medida el % aquellas actividades que
éesarroﬁo de un proceso de El desarrollo de un proceso Kz comienzan con un proceso mental Tiempo
S P -~ | Disminuir el  tiempo | de inteligencia de negocio 5] y terminan con la realizacion del | EI tiempo en minutos . empleado en Ficha de
inteligencia de negocio lead 1| disminuira | : ° acto correspondiente: la accion - Procesamiento de s .
disminuira el tiempo empleado en e isminuirda e tiempo g ) p ; transcurrldos para el data el ) Recoleccion de Minutos
empleado en el procesamiento de la data. empleado en el © empieza en el momento en que | procesamiento de data. procesamient Datos
rocesamiento de la data? procesamiento de la data. g mentalmente ) e_I homb_re se o de data
P ’ 2 propone un objetivo y termina con
° la realizacion del acto
§ correspondiente, interviniendo en .
¢En  qué medida el < esta unidad el objetivo, el plan . » Nivel de .
desarrollo de un proceso de _ El desarrollo de un proceso o mental, las opciones y el acto. (p. | Es la satisfaccion de los satisfaccion Bajo,
inteligencia de  negocio Incrementar el nivel de | de inteligencia de negocio 154) usuarios para obtener la de los
Incrementara el nivel de satisfaccion de los usuarios | incrementard el nivel de informacion requerida, para| Satisfaccion del usuarios en Cuestionario Reqular
satisfaccion de los usuarios | &0 relacion con la obtencion | satisfaccion de los usuarios tomar decisiones en la usuario relacién con guiar,
en relacion con la obtencion de los reportes. en relacion con la obtencion gestion de incidencias de la la obtencion
de los reportes? de los reportes. UTP de los Alto
' reportes.
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ANEXO N° 3

e Resumen de procesamiento de casos:

Desarrollo de la metodologia estadistica en SPSS

Resumen de procesamiento de casos

Casos
Valido Perdidos Total
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje
Preprueba 31 100,0% 0 0,0% 31 100,0%
Postprueba 31 100,0% 0 0,0% 31 100,0%

Se logra obtener el 100% sin campos nulos.

e Determinacion de la media

Descriptivos

Estadistico | Error estandar

Preprueba Media 50,97 1,632

95% de intervalo de Limite inferior 47,63

confianza para la media Limite superior 54,30

Media recortada al 5% 50,87

Mediana 48,00

Varianza 82,566

Desviacion estandar 9,087

Minimo 35

Maximo 68

Rango 33

Rango intercuartil 15

Asimetria ,333 421

Curtosis -1,019 ,821
Postprueba Media 20,16 1,027

95% de intervalo de Limite inferior 18,06

confianza para la media Limite superior 22,26

Media recortada al 5% 19,94

Mediana 18,00

Varianza 32,673

Desviacion estandar 5,716

Minimo 10
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Frecuencia

Méximo 35
Rango 25
Rango intercuartil 8
Asimetria 744 421
Curtosis ,252 ,821

Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Preprueba ,144 31 ,100 941 31 ,090
Postprueba ,163 31 ,034 ,945 31 ,112

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Histograma

Media = 50 97
Desviacion estandar = 9 087
M=31

.

4-—

p

0 T T T T

40 50 B0 70
Preprueba
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Histograma

107 Mecia = 20,16
Desviacion estandar = 5 716
=3

Frecuencia

0 T T T
10 15 20 25 30 35

Postprueba

e Anadlisis de varianza, prueba t-student:

Estadisticas de muestras emparejadas

Desviacion Media de error
Media estandar estandar
Par 1 Preprueba 50,97 31 9,087 1,632
Postprueba 20,16 31 5,716 1,027
Correlaciones de muestras emparejadas
N Correlacion Sig.
Par 1 Preprueba & Postprueba 31 -,292 111
Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
_ 95% de intervalo de confianza
Desviacion Mee[:':'anrde 112 deréncia
Media estandar estandar Inferior Superior t gl Sig. (bilateral)
Par1  Preprueha- Postprueha 30,806 12,065 2167 26,381 35232 14,217 k] 000
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Anexo N° 4 — Power BI

zendesk support
Conectar con la herramienta de Ticket para la data.

<« c & httpsy//app.powerbi.com/home

Buenos dias, JAIME JUNIOR

Inicio (versién preliminar)

Favoritos > Favoritos y frecuentes

Recientes >
Aplicaciones @
& Compartido conmigo Modelo_Wentas PowerBl_Llamadas REPORTE - ESTADO Reportes MDA Zendesk REPORTE - ESTADO

GRUPO RESOLUTOR GRUPO RESOLUTOR

Areas de trabajo >

88 Midrea de trabajo @

Powsrs|_Liamadas

POWER BI

Disefio de relacion de data.

ol | | % @ = | POWER_BI_TICKET - Power Bl Desktop

Home Modeling Help
&% cut D D D '] D =i [55] Text box =
(T (5]
o -/J L : L_'glmage

B Copy
Paste . . Get  Recent Enter Edit Refresh Mew  Mew  Ask A Buttons Fram From Mar
¥ Format Painter  pata~ Sources~ Data  Queries ~ Page = Visual Question Chl Shapes Marketplace  File Relatic
Clipboard External data Insert Custom visuals Relatic

= smoo Creea

ID_ESTADO ID_TICKET .
ID_ESTADO ID_UBICACION

M UBICACION

ID_CATEGORIA
ID_AGENTE
ID_PRIORIDAD

£ GRUPO

ID_GRUPO

ID_GRUPO
ID_UBICACION
ID_SOLICITANTE
ID_EMPRESA
ID_AMBIENTE
ID_TIPO
ID_ORIGEN
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Wl | < | PowerBI_Llamadas - Pawer Bl Desktop

SenT view  Modsing vietp

o (% (& B BB |[(» Bl () = 5= @ o g =5 -
Paste |= it oSxt Recent  Enter | Edit Retresn New  mNew  AskA L Buttons c‘ésn - alSm, From Switen Py g
armat Painter ata = Sources > ueries age = sua uestion - apes ~ arketplace e eme = elationships ew
Ciipboard External data insert Custom visuals Themes | Reiationsnips cal
REPORTE DE LLAMADAS - MDA o° Bilearning
. . ot
" o Nombre ) . |
wl | = + | REPORTE - ESTADO GRUPO RESOLUTOR_
Home Modeling Help VISUALIZATIONS FIELDS
SN
Copy ':5' .t — ] |
Paste . Get Recent Enter Edit
Format Painter Data = Sources = Data Querig -

Clipboard External data I ]

.

:-.! @ W Agente que R..

‘Coamagneor = <o M Ambiente

B  Andice de sati...
W & Assigned date

Estado

Ticket type

Request date
Asunto Request date - Copy.1

Axis

Categorias Year
Grupo Quarter

Assignee Month
solved date Day

Andice de satisfacciA®n

Fecha de Com...

Fecha de Compromiso c Legend

Grupo
Hora_Registro
id

Solicitante Mes

Empresa

EEEEQON

Assigned date Values
Ubicacif®n W & Latest update

) . Count of Estado >
Tipo de usuario Mes
Modo de Ingreso de Tic Tooltips | ] Modo de Ingr...
Prioridad ] Prioridad

W & Request date

Ambiente

Latest update

Agente que Registra Tic FILTERS

Cdédigo DAX

Mes = (DATA_EMERO1[Request date - Copy.1l].[Month])

Dia = DATA_ENERO1[Request date - Copy.l].[Day]
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Seguridad de la informacién
Servicio de Impresidnn
Soporte en Campo
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Supervisién
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CANTIDAD DE ESTADOS
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Activos e implementaciones Tl

PORTAL ALIADO UTP — DISENADO

Programacion:
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Programacion de Entrono WEB

<IDOCTYPE htmlI>

<html|>
<head>
<title></title>
<link rel="stylesheet" type="text/css™ href="css/estilo.css">
</head>
<body>

<div id="principal">
<header>
<div id="logo">
<h2 class="titulo">ALIADO UTP</h2>
<p class="sub-titulo">Gestion de Servicios TI</p>

</div>

<nav class="menu">
<ul>

<li><a
href="https://portalestudiante.utp.edu.pe/"

target="_blank">P.EST</a></li>

<li><a
href="http://portalalumno.idat.edu.pe/"

target="_blank">P.ALUM</a></li>

<li><a
href="https://portaldocente.utp.edu.pe/Home/UTP?ReturnUrl=%2fHome%2fIndexHom
ell

target="_blank">P.DOC</a></li>

<li><a
href="https://canvas.idat.edu.pe/login/canvas"

target="_blank">CANVAS.I</a></li>

<li><a
href="https://canvas.utp.edu.pe/login/canvas"

target="_blank">CANVAS.U</a></li>
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<li><a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUAL_DE_USUARI
O\Manual_Aliado_UTP.pdf"

target="_blank">MANUAL</a></li>
</ul>

</nav>

</header>

<section id="utp">
<img src="img/utp.png" width="800" height="150">

</section>

<section id="categorias">
<section class="uno">

<img src="img/disenio_web.png" width="250"
height="150" >

<h2>Incidencias</h2>
<p class="parrafo">

En esta seccion esta las incidencias mas
recurrentes del area de Help Desk.

Todos los procedimientos estaran cargados
aqui.

<br></br>

</p>

<a href="Incidencias.html"class="leer-
mas">Ingresa Aqui</a><br><br>

</section>

<section class="uno dos">

<img src="img/programacion.png" width="250"
height="150" >
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<h2>Peticiones</h2>
<p class="parrafo">

En esta seccion estan todos los formatos de
requerimientos para ser enviado a los usuarios.

<br></br>

</p>

<a href="Requerimientos.html|"class="leer-
mas">Ingresa Aqui</a><br><br>

</section>
<section class="uno">

<img src="img/redes.png" width="250"
height="150" >

<h2>Directorio Telefonico</h2>
<p class="parrafo">

En esta seccion esta todos los numeros de
contactos de los analistas de Tercer Nivel, Segundo Nivel.

Contactos Actualizados.
<br></br>
</p>

<a href="Directorio_telefonico.html "class="leer-
mas">Ingresa Aqui</a><br><br>

</section>

</section><!--/categorias-->

<section id="info">

<section id="izq">

<img src="img/SEMAFORO.png"
align="left" width="150" class="img">

<h2>Indicadores de Gestion de Servicios
UTP</h2>

<p class="parrafo">
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En esta seccion se escuentra los indicadores
de los analistas de mesa de ayuda, las incidencias y los requerimientos y los pendientes
de atencion para los usuarios.

<br><br>

Aqui se encuentra el seguimiento de los
tickets de los servicios solicitados por los Administrativos, Docentes y Alumnos.

<br><br>
<center>
INDICADORES

</p><a href="Reportes.html" class="leer-
mas"target="_blank">Ingresa Aqui</a>

<br><br>
</center>
</section>

<section id="der"><iframe width="290" height="315"
src="https://www.youtube.com/embed/PyNGDGeBbrs" frameborder="0"
allow="autoplay; encrypted-media" allowfullscreen></iframe></section>

</section>

<footer>
<p>
Desarrollo de Tesis  <br>

Realizado por: <a
href="mailto:jarenascondor@hotmail.com">Autor</a>

</p>
</footer>
</div>
</body>
</html>

PROGRAMACION REPORTES — PUBLICACION
<IDOCTYPE html>
<html>

<head>

75



<title></title>
<link rel="stylesheet" type="text/css™ href="css/estilo.css">
</head>
<body>
<div id="principal">
<header>
<div id="logo">
<h2 class="titulo">ALIADO UTP</h2>
<p class="sub-titulo">Gestion de Servicios TI</p>

</div>

<nav class="menu">

<ul>

<li><a

href="https://portalestudiante.utp.edu.pe/"

target="_blank">P.EST</a></li>

<li><a

href="http://portalalumno.idat.edu.pe/"

target="_blank">P.ALUM</a></li>

<li><a

href="https://portaldocente.utp.edu.pe/Home/UTP?ReturnUrl=%2fHome%2fIndexHom

target="_blank">P.DOC</a></li>

<li><a

href="https://canvas.idat.edu.pe/login/canvas"
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target="_blank">CANVAS.I</a></li>

<li><a

href="https://canvas.utp.edu.pe/login/canvas"

target="_blank">CANVAS.U</a></li>
</ul>
</nav>

</header>

<section id="utp">
<img src="img/utp.png" width="800" height="150">

</section>

<h2 class="titulo">REPORTES DE MDA</h2>

<center>
<b>

<a
href="index.html">REGRESAR</a>

</b>

</center>

<section id="categorias">

<section class="uno">
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<img src="img/disenio_web.png" width="100"
height="50" >

<h2>Estado vs Grupo Resolutor</h2>

<p class="parrafo">

</p>

<a
href="https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiNmRIiZTkwZDUtYTNkYy00OWZjLW
FIYTUtY2VIiMzAANTY 1Y zZiliwidCI6ImMOYTY2YzMOLTJiYjctNDUxXZi04Y mUxL
WIyYzI2YTQzMDE1OCIsImMMIiOjR9" target="_blank"class="leer-mas">Reporte
MDA</a><br><br>

</section>

<section class="uno dos">

<img src="img/disenio_web.png" width="100"
height="50" >

<h2>Configurando</h2>

<p class="parrafo">

</p>

<a

href="https://app.powerbi.com/view?r=eyJrljoiMzImMWY5NzctZDU1Ny0OONThhLWJ]
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IODYtZTAzYjUyY2QwZTRiliwidCI6ImMOYTY2YzMOLTJiYjctNDUxZi04YmUXxL
WIyYzI2YTQzMDEL1OCIsImMIOjR9"  "target="_blank"class="leer-mas">

Indicadores LLamadas</a><br><br>

</section>

<section class="uno ">

<img src="img/disenio_web.png" width="100"

height="50" >

<h2>Mantenimiento</h2>

<p class="parrafo">

</p>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">

Mantenimiento</a>

<br><br>

<br><br>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">
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Mantenimiento</a><br><br>

</section>

</section><!--/categorias-->

<section id="categorias">

<section class="uno">

<img src="img/disenio_web.png" width="100"

height="50" >
<h2>Mantenimiento</h2>
<p class="parrafo">
</p>
<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">Mantenimiento</a><br><br>
<br><br>
<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">Error Foro</a><br><br>
</section>
<section class="uno dos">
<img src="img/disenio_web.png" width="100"
height="50" >

<h2>Mantenimiento</h2>
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<p class="parrafo">

</p>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">Mantenimiento </a><br><br>

<br><br>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">Mantenimiento</a><br><br>

</section>

<section class="uno">

<img src="img/disenio_web.png" width="100"

height="50" >

<h2>Mantenimiento</h2>

<p class="parrafo">

</p>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">Estacion de Trabajo </a><br><br>
<br><br>

<a
href="C:\Users\sistemas\Desktop\proyecto\Publicacion_RaizZ\MANUALES\ManMDAO
0001.pdf "target="_blank"class="leer-mas">No carga</a><br><br>

</section>
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</section>

<br>
<center>
<b>

<a

href="index.htmI">REGRESAR</a>
</b>
</center>

</div>

</div>

</body>

</html>
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