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RESUMEN 

Los sistemas para la toma de decisiones se han vuelto en la actualidad una 

herramienta fundamental para las empresas, ya que estas permiten un mayor 

análisis en tiempo real. La empresa Makro Supermayorista S.A. desea mejora 

en el área de tecnología de la información los indicadores en la gestión de 

incidencias. El objetivo de este trabajo fue implementar un DataMart para la 

gestión de incidencias en el área de tecnología de información, permitiendo 

llevar un mejor control de los  indicadores de las incidencias en un menor 

tiempo. 

La presente investigación tuvo como problema principal es el no poder llevar 

un control de los incidentes que se pueden generar en las diversas áreas, la 

plataforma con la que cuentan- SERVICE NOW es una aplicación web que 

sirve para generar los tickets y lo pueden visualizar los analistas a quienes 

fueron asignados. Esta plataforma no da detalle de los tickets que atiende 

cada analista por lo cual no se puede medir el rendimiento de cada uno en su 

jornada laboral. 

El área de estudio es tecnología de información, esta se divide en dos; 

infraestructura tecnológica y aplicaciones, los cuales se encargan de atender 

todos los incidentes relacionados a TI, estas no les toman importancias a los 

indicadores de la gestión de incidencias, teniendo mensualmente kpis en rojo. 

Para poder obtener este reporte se tiene que armar manual mente mediante 

unos archivos de Excel que se descarga desde service now, lo cual genera 

una demora a la hora de generar los indicadores y en ocasiones no se cuenta 

con información correcta. 

Por otro lado, la investigación se desarrolló e implementó un Datamart para el 

área de tecnología de información en la empresa Makro Supermayorista S.A., 

su objetivo principal fue determinar la influencia de un Datamart en la gestión 

de  Incidentes y sus objetivos específicos determinar la influencia de un 

Datamart  en el nivel de servicio en la gestión de incidencias y determinar la 

influencia de un Datamart   en el nivel de eficacia de los analistas en la gestión 

de incidencias.  
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La investigación muestra las fases de la metodología Ralph Kimball que se 

aplicaron en el desarrollo del Datamart, en la planificación de proyecto hasta 

el desarrollo del Datamart y la implementación de la aplicación web utilizando 

la herramienta ORACLE APXE y móvil para la visualización de los reportes. 

Por último, la investigación es de tipo aplicada, el diseño de estudio 

preexperimental, posterior a la implementación del DataMart en el área de 

tecnología de información los resultados obtenidos fueron los siguientes; el 

nivel de servicio aumentó hasta 64,88%, se logró aumentar el nivel de eficacia 

32,90%. Estos datos indican que la implementación del DataMart fue 

satisfactoria. 

Palabras claves: Datamart, inteligencia de negocios, Oracle Apex, ITL v3 
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ASTRACT 

Decision-making systems have now become a fundamental tool for 

companies, as they allowed for greater analysis in real time. The company 

Makro Supermayorista S.A. wants to improve the indicators in the 

management of incidents in the area of information technology. The objective 

of this work was to implement a DataMart for the management of incidents in 

the area of information technology, to implement a better control of the 

indicators of incidents in a shorter time. 

The present investigation had as its main problem is not being able to control 

the incidents that can be generated in the various areas, the platform they 

have- SERVICE NOW is a web application that serves to generate tickets 

and can be viewed by analysts to whom they were assigned. This platform 

does not give details of the tickets that each analyst attends so it is not 

possible to measure the performance of each one in their workday. 

The study area is information technology, it is divided into two; technological 

infrastructure and applications, which are responsible for dealing with all IT-

related incidents, these do not take importance to the indicators of incident 

management, having monthly kpis in red. In order to obtain this report, you 

have to manually assemble it using Excel files that are downloaded from 

service now, which generates a delay in generating the indicators and 

sometimes there is no correct information. 

On the other hand, the research was developed and implemented a Datamart 

for the information technology area in the company Makro Supermayorista 

SA, with the main objective being to determine the influence of a Datamart in 

Incident management and as specific objectives to determine the influence 

of a Datamart at the service level in incident management and determining 

the influence of a Datamart on the level of effectiveness of analysts in incident 

management. 

The research shows the phases of the Ralph Kimball methodology that was 

applied in the development of the Datamart, from project planning to the 
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deployment of the Datamart and the generation of the web ORACLE APEX 

and mobile application to view the reports. 

Finally, the research is applied and the pre-experimental study design, after 

the implementation of DataMart in the area of information technology, the 

results obtained were satisfactory, it was possible to increase the service 

level to 64.88%, it was achieved increase efficiency level 32.90%. These data 

indicate that the implementation of the DataMart was successful. 

Keywords: Datamart, business intelligence, Oracle Apex, ITL v3 
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