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Resumen

La investigación abarcó la Implementación, de Business Intelligence para mejorar 

la toma de decisiones en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. se tuvo como objetivo, determinar si la 

implementación de Business Intelligence mejorara la toma de decisiones en el Área 

de Operación de cobranza virtual, para la solución de Business Intelligence se 

diseñó y desarrollo un Data mart utilizando la metodología Kimball y para la 

visualización de la información se utilizó Power pívot - Excel. La investigación fue 

aplicada, el diseño es experimental. La población estuvo compuesta por 7 

especialistas del Área de Operaciones. Se aplicó los instrumentos como un formato 

digital para los cuestionarios. Como resultados se logró una mejora del indicador 

disponibilidad de la información reduciendo el tiempo para disponer de ella, de 1 

hora a más hasta menos de 15 min reduciendo el tiempo aproximadamente en un 

75%, se mejoró el indicador calidad de la información de 24.44% a 95.56% y 

finalmente, se mejoró el indicador satisfacción del personal de 55.40% a 85.24%. 

Como conclusiones, Business Intelligence mejoró la toma de decisiones de los 

coordinadores y analistas del área de operación virtual; ya que se logró mejorar la 

disponibilidad de la información, la calidad de la información y la satisfacción del 

personal en dicha Área. 

Palabras clave: Business Intelligence, Toma de decisiones, Data mart, Kimball 
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Abstract 

The investigation covered the Implementation of Business Intelligence to improve 

decision-making in the Virtual Collection Operation Area in the company 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. The objective was to determine if the 

implementation of Business Intelligence would improve decision-making in the 

Virtual Collection Operation Area, for the Business Intelligence solution a Data mart 

was designed and developed using the Kimball methodology and for the 

visualization of information. Power pivot - Excel was used. The research was 

applied, the design is experimental. The population was composed of 7 specialists 

from the Operations Area. The instruments were applied as a digital format for the 

questionnaires. As a result, an improvement in the information availability indicator 

was achieved, reducing the time to have it, from 1 hour to more to less than 15 min, 

reducing the time by approximately 75%, the information quality indicator was 

improved by 24.44% to 95.56% and finally, the staff satisfaction indicator was 

improved from 55.40% to 85.24%. As conclusions, Business Intelligence improved 

the decision making of the coordinators and analysts of the virtual operation area; 

since it was possible to improve the availability of the information, the quality of the 

information and the satisfaction of the personnel in said Area. 

Keywords: Business Intelligence, Decision making, Data mart, Kimball 
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I. INTRODUCCIÓN
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Gracias al internet y a los sistemas transaccionales de las organizaciones, 

podemos acceder a grandes volúmenes de información estructurada y no 

estructurada. Existen herramientas que nos permiten procesar este volumen de 

información para generar valor de los datos, y así apoyar a la toma de decisiones y 

guiar a las empresas a conseguir sus objetivos. Sin embargo, hay cada vez más 

información y menos tiempo para analizarla. La necesidad de tomar decisiones 

acertadas se ha vuelo un factor crítico dentro de las organizaciones, y esto solo se 

puede lograr con información oportuna que respalden las decisiones, 

convirtiéndose en una ventaja competitiva. 

Business Intelligence (BI) tiene como objetivo, brindar soluciones 

tecnológicas que permitan mejorar su competitividad y facilite la información como 

apoyo a la toma de decisiones. BI nos ayuda a convertir los datos en información y 

la información en conocimiento. 

La toma de decisiones con información confiable respalda las decisiones 

estratégicas, las cuales están enfocadas a lograr los objetivos de la organización; 

si los miembros de un negocio saben aprovechar el valor que genera los datos, 

tendrán la capacidad de tomar mejores decisiones, todos los días. En la actualidad, 

se genera enormes cantidades de datos que provienen de diferentes fuentes, 

volviéndose cada vez más complejo el análisis de los datos si no se cuenta con las 

herramientas y conocimiento de personas idóneas. Las mejores decisiones no se 

alcanzan con invertir en tecnologías como business Intelligence, si no se crea una 

cultura de datos. 

SERVEX S.A.C. cuenta con una exitosa trayectoria en el sector BPO, como 

especialistas en la gestión de cobranzas, proponiendo soluciones y servicios para 

toda la cadena de valor a través del uso eficiente del recurso humano, la tecnología 

y la innovación. Teniendo como política la mejora continua, en el 2018 inició el 

desarrollo de una plataforma para la cobranza con agentes virtuales (Sistema de 

Gestión Virtual), con el objetivo de generar un nuevo entorno de trabajo que impulse 

a nuevas formas de cobranzas con un nivel de atención variable y, a través de 

tecnologías como la Inteligencia Artificial. 
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Este Sistema de Gestión Virtual (SGV) es usado por los coordinadores y 

analistas del Área de Operación Virtual; responsables de cargar una lista de clientes 

al sistema; al final del proceso necesitan saber los resultados de gestión y 

productividad, para ello cuentan con 2 reportes de indicadores (Figura 1 y 2) 

realizados en Excel. 

 

Figura 1: Reporte de Indicadores 1 

 

Figura 2: Reporte de Indicadores 2 

Al trabajar con agentes virtuales (600), la generación de gestiones o registros 

transaccionales es significativamente más grande que la cobranza con asesores 

humanos (60) como se muestra en la Figura 3. 
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Figura 3: Generación de gestiones 

Los coordinadores y analistas manifestaron los siguientes problemas (Anexo 

06): El primero; al no tener los indicadores necesarios en los reportes 1 y 2 el 

analista tiene que generarlos de forma manual por lo que tienen que descargar las 

gestiones en archivos planos del SGV y cruzarlo con la cartera asignada (archivos 

de Excel). El tiempo para generar y actualizar los indicadores de gestión y 

productividad toma más de 1 hora, ya que depende mucho de los recursos de la 

PC del analista por la cantidad de registros que este tiene que procesar, en 

consecuencia, el tiempo para actualizar los reportes o informes con los indicadores 

necesarios se estima en horas por lo que disponer de la información no es posible 

en un corto tiempo. El segundo; al no tener los indicadores necesarios, al no tener 

información histórica para comparar en base a segmentos estratégicos, al no tener 

visualización dinámica y por el tiempo que toma las actualizaciones de los reportes 

1 y 2, está causando una insatisfacción del personal que usa estos reportes para 

tomar decisiones operativas. El tercero; cuando el analista genera o actualiza los 

indicadores de gestión y productividad, estos presentan errores en la calidad de la 

información, al no estar actualizados, errores de cálculo y por no considerar todos 

los datos de las diferentes fuentes de información. 

Es así que nació la propuesta de implementar Business Intelligence para 

mejorar la toma de decisiones; usando un Data mart para integrar los datos de las 

diferentes fuentes y un Dashboard que permita identificar visualmente tendencias, 

patrones y anomalías que puedan ayudar a tomar mejores decisiones. 

202101 202102 202103 202104 202105 202106 202107

Agente Virtual 9,905,717 12,184,661 11,988,332 10,377,639 11,142,141 9,737,392 7,048,659

Asesores 325,301 244,615 294,365 221,055 232,433 198,943 219,469
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Teniendo como problemática general, ¿De qué manera la implementación 

de Business Intelligence mejorará la toma de decisiones en el Área de Operación 

de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C.?, siendo los 

problemas específicos: El primero es, ¿De qué manera la implementación de 

Business Intelligence disminuirá el tiempo para disponer de la información en el 

Área de Operación de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS 

S.A.C.? El segundo es, ¿De qué manera la implementación de Business 

Intelligence incrementara la calidad de la información en el Área de Operación de 

cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C.? El tercero es, ¿De 

qué manera la implementación de Business Intelligence mejorara en la satisfacción 

del personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C.? 

Es Justificable técnicamente la implementación Business Intelligence porque 

ayudará al Área de Operación Virtual a cumplir con los objetivos, así como: Primero, 

incrementará la productividad de los analistas, dedicándose a analizar los datos 

para crear estrategias efectivas. Segundo, permitirá centralizar los datos de 

diferentes fuentes y compartir la información entre las áreas afines. Tercero, tomar 

decisiones inmediatas, ya que se contará con información actualizada. Cuarto, 

proporcionará una visualización gráfica, de forma más consolidada de la 

información. Quinto, facilitará la contextualización de los datos para su 

posterior comparación e interpretación, de esta manera se podrá hacer 

valoraciones útiles e interesantes para mantener o redirigir el rumbo de la gestión.  

Sexto, posibilitara el seguimiento de las decisiones tomadas, los cuales se verán 

reflejados en los indicadores de medición establecidos. Séptimo, mostrará 

información histórica en gráficos y tablas de forma dinámica, valiéndose de 

combinaciones de filtros. 

Justificable económicamente porque permitirá incrementar el recaudo de las 

carteras asignadas, ya que Business Intelligence permitirá focalizar la gestión sobre 

clientes con mayor potencial de pago, los cuales serán clasificados en base a los 

indicadores y segmentos estratégicos definidos. 



 

6 
 

Justificable operativamente, ya que los analistas no dedicaran tiempo a 

realizar reportes o informes, si no que, se dedicaran a analizar los indicadores que 

le proporcionara Business Intelligence. 

Como objetivo general, Determinar si la implementación de Business 

Intelligence mejorara la toma de decisiones en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. entre los objetivos 

específicos tenemos: Primero, definir si la implementación de Business Intelligence 

disminuirá el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación de 

cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. Segundo, precisar 

si la implementación de Business Intelligence incrementara la calidad de la 

información en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS 

EXTERNOS S.A.C. Tercero, precisar si la implementación de Business Intelligence 

mejorara la satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza virtual 

en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Como hipótesis general se quiere probar que, la implementación de 

Business Intelligence mejora la toma de decisiones en el Área de Operación de 

cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. Teniendo como 

hipótesis específicas a probar: Primero, la implementación de Business Intelligence 

disminuye el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación de 

cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. Segundo, la 

implementación de Business Intelligence incrementa la calidad de la información en 

el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS 

S.A.C. Tercero, la implementación de Business Intelligence mejora la satisfacción 

del personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 
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II. MARCO TEÓRICO
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Para el respaldo de esta investigación se buscó distintos antecedentes, los 

cuales se procede a detallar: 

Según CHILINGANO (2019) tuvo como objetivo determinar el efecto de la 

implementación del Business Intelligence para la toma de decisiones aplicando el 

tipo de investigación descriptiva en el cual se usó un enfoque de carácter 

cuantitativo. Teniendo como población 25 trabajadores del centro de operaciones, 

obteniendo los siguientes resultados: la disponibilidad de la información mejoro, 

pasando de deficiente (52%) y regular (48%) a Eficiente con el 92 %; la calidad de 

la información paso de deficiente (60%) y regular (40%) a eficiente con el 88%; el 

análisis de la información paso de deficiente (44%) y regular (56%) a eficiente con 

el 96% Llegando a la conclusión que Business Intelligence mejora la disponibilidad, 

calidad y análisis de la información. 

Según BRITALDO (2019) tuvo como objetivo implementar un Data mart para 

que los usuarios cuenten con información sólida, confiable y disponible la cual sirva 

como apoyo a la toma de decisiones aplicando el tipo de investigación 

preexperimental en el cual se usó un enfoque de carácter cuantitativo con diseño 

experimental. Teniendo como población el área comercial de la empresa Pisacom 

SAC, el proyecto fue desarrollado utilizando la metodología de Ralph Kimball con 

el modelo estrella obteniendo los siguientes resultados: Se obtuvo un incremento 

en el nivel de satisfacción de la alta gerencia en la toma de decisiones en un 22% 

y una mejora en la capacidad para analizar los datos de venta en un 30.8%. 

Llegando a la conclusión que los datos proporcionados permitieron evaluar y hacer 

pronósticos de ventas; permitieron la centralización, actualización y representación 

de los datos históricos. 

Según FLORIAN y VALDEZ (2017) tuvo como objetivo implementar un Data 

mart para mejorar el apoyo a la toma de decisiones en la gestión de disposición de 

efectivo aplicando el tipo de investigación preexperimental en el cual se usó un 

enfoque de carácter cuantitativo con diseño experimental. Teniendo como 

población el área de Planning del Banco Falabella, el proyecto fue desarrollado 

utilizando la metodología de Ralph Kimball con el modelo estrella obteniendo los 

siguientes resultados: Se incrementó el nivel de satisfacción pasando de una escala 

“Regular” a “Muy Buena”; el tiempo de generación de reportes se redujo en un 
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78.01% y el incremento de indicadores se elevó en 154.5%. Llegando a la 

conclusión que un Data mart apoya el proceso de toma de decisiones, mejora 

eficientemente el tiempo de generación de reportes y permite crear nuevos 

indicadores. La fase de análisis y modelado se realizó a un nivel muy detallado, lo 

que permitió tener un modelo muy eficiente que pueda responder a las necesidades 

del negocio con respecto a la gestión de la disposición de efectivo. 

Según CABALLERO (2019) tuvo como objetivo el diseñar e implementar un 

Data mart para mejorar la toma de decisiones en la gestión de proyectos aplicando 

el tipo de investigación descriptiva explicativa en el cual se usó un enfoque de 

carácter cuantitativo con diseño pre - experimental. Teniendo como población a  30 

personas administrativas de la Entidad Estatal PROMPERÚ, obteniendo los 

siguientes resultados: El 86.67% de los trabajadores calificaron como “Alto” la toma 

de decisiones en comparación del 3.33% antes de la solución; el 66.67% de 

trabajadores calificaron como “Alto” la calidad en comparación de los 3.33% antes 

de la solución; el 83.33% de trabajadores calificaron como “Alto” la Protección en 

comparación de los 6.67% antes de la solución; el 86.67% de trabajadores 

calificaron como “Alto” la Disponibilidad en comparación de los 6.67% antes de la 

solución . Llegando a la conclusión que un Data mart mejoró la toma de decisiones, 

con un error del 0,0002%. Se logró aumentar el puntaje a 91.73 dentro de un total 

124 puntos; la calidad de los datos con un error del 0,0003%, se logró aumentar el 

puntaje a 35.53 dentro de un total 52 puntos; la protección de los datos con un error 

del 0,0005%, se logró aumentar el puntaje a 29.93 dentro de un total 40 puntos; la 

disponibilidad de los datos con un error del 0,0002%., se logró aumentar el puntaje 

a 26.27 dentro de un total de 32 puntos. 

Según GODOY (2021) tuvo como objetivo de determinar la influencia de la 

aplicación de BI en la Toma de Decisiones aplicando el tipo de investigación 

descriptivo en el cual se usó un enfoque de carácter cuantitativo con diseño 

preexperimental. Teniendo como población reportes del área de comercialización, 

el proyecto fue desarrollado utilizando la metodología de Ralph Kimball para 

elaborar un Data mart con esquema estrella obteniendo los siguientes resultados: 

El indicador de efectividad se mejoró en un 98.39% aproximadamente en cuanto al 

tiempo para tomar decisiones; el indicador de calidad mejoro en un 98.6%. 
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Llegando a la conclusión que existe una influencia de business Intelligence en la 

mejora de la efectividad y calidad de la toma de decisiones. 

Según CARRANZA y SILVA (2019) tuvo como objetivo la implementación de 

un Data mart para la dinamización en la toma de decisiones aplicando el tipo de 

investigación experimental en el cual se usó un enfoque de carácter cuantitativo 

con diseño cuasi - experimental. Teniendo como población 05 miembros del 

personal encargados de la gestión de ingresos y gastos, el proyecto fue 

desarrollado utilizando la metodología de Ralph Kimball para elaborar un modelo 

estrella obteniendo los siguientes resultados: el Data mart mejoró 

significativamente el tiempo de generación de reportes logrando un decremento del 

93.3%, en presupuesto requerido se llegó a una reducción de costo del 93.3% y el 

nivel de satisfacción de los usuarios se incrementó en un 20.5% Llegando a la 

conclusión que se dinamizó la toma de decisiones, reduciendo el tiempo de la 

generación de reportes, disminución en el presupuesto y el incremento de la 

satisfacción del usuario. 

Según LOPEZ (2021) tuvo como objetivo implementar un Data mart basado 

en business Intelligence para dinamizar la toma de decisiones del tipo de 

investigación aplicada en el cual se usó un enfoque es de carácter cuantitativo con 

diseño preexperimental. Teniendo como población estuvo compuesto por 11 

trabajadores, 4 de gerencia agrícola, 5 del departamento de sanidad y 2 del 

departamento de calidad, el proyecto fue desarrollado utilizando la metodología de 

Ralph Kimball para elaborar un data mart esquema constelación obteniendo los 

siguientes resultados: Se incremento la satisfacción de los stakeholders al 45.8%; 

Se evidencio la reducción de los costos horas hombre en la generación de reportes 

de gestión en un 66%; se logró la reducción de los tiempos en la generación de 

reportes de gestión en un 65% y se logró la reducción en la cantidad de tareas para 

generar reportes en un 45% se concluye que la implementación de un Data mart 

basado en business Intelligence para dinamizar la toma de decisiones fue efectiva. 

Según BARDALES (2020) tuvo como objetivo Implementar un Data 

Warehouse para perfeccionar el proceso de flujo de decisiones de consulta médica 

externa con el tipo de investigación aplicada en el cual se usó un enfoque de 

carácter cuantitativo con diseño preexperimental. Teniendo como muestra 5 
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funcionarios del Centro Asistencial Primaria de Salud – EsSalud, el proyecto fue 

desarrollado utilizando la metodología de Kimball para elaborar un modelo estrella 

obteniendo los siguientes resultados: Se bajo los tiempos para generar reportes de 

4.37 min. a 1.53 min., reducción del 65%. Se bajo el tiempo para generar 

indicadores de atención de .4.22 min. a 1.52 min, reducción del 63.7%. Se 

incremento el promedio de satisfacción de los usuarios de 13.2 (Regular) a 26.6 

(Excelente), un incremento del 50.3%. 

Se menciona las referencias teóricas como respaldo de la investigación. 

Business Intelligence usa herramientas, aplicaciones y metodologías que 

ayudan a las organizaciones a procesar datos de diferentes fuentes internas y 

externas. Una vez que se han recopilado, homogeneizado y cargado los datos al 

sistema de BI, se pueden desarrollar y ejecutar consultas sobre estos datos lo que 

permite crear reportes, informes y Dashboard con información útil para la 

organización. 

Para SALCEDO et al. (2010) W.H. Inmon, considerado el padre de las 

bodegas de datos en el 92, define los Data Warehouse como una colección de 

datos integrado y variable en el tiempo, destinado al usuario final. Por otra parte, 

Ralph Kimball, considerado como uno de los más importantes precursores y padre 

del concepto Data Warehouse, lo define como una réplica de los datos 

transaccionales, estructurados para responder preguntas y entregar información (p. 

37). 

Según SILVA (2017), el Business Intelligence (BI) es el conjunto de 

metodologías, prácticas y capacidades; orientados al manejo de la información y al 

soporte de la toma de decisiones. La práctica del BI se logra desarrollar a través de 

sistemas de tecnologías de la información y de un conocimiento profundo del core 

business de la empresa” (p. 27). 

Para BRIJS (2012) “Business Intelligence (BI) consta de aplicaciones y 

tecnologías que permiten recolectar, almacenar, analizar y otorgar acceso a los 

datos para apoyar a los usuarios empresariales a tomar mejores decisiones 

comerciales” (p. 6). Las aplicaciones de BI participan en tareas de los sistemas de 
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apoyo a la toma de decisiones, consultas e informes, procesos analíticos en línea, 

análisis estadístico y en la minería de datos. 

Business Intelligence BENTLEY (2017) con el tiempo está formado por más 

componentes que incluyen: Agregación y asignación multidimensional; 

desnormalización, etiquetado y estandarización; informes en tiempo real con alerta 

analítica; un método para interactuar con fuentes de datos no estructuradas; 

consolidación de grupos, elaboración de presupuestos y previsiones continuas; 

inferencia estadística y simulación probabilística; optimización de indicadores clave 

de desempeño; control de versiones y gestión de procesos y gestión de elementos 

abiertos (pp. 1,2). 

Los sistemas OLTP (Online Transactional Processing) los encontramos en 

bases de datos relacionales para trabajar con datos normalizados y realizar tareas 

de inserción, actualización, eliminación y consultas. La integridad de los datos es 

un factor importante para su desempeño, así como, cumplir con las propiedades de 

Atomicidad, Consistencia, Aislamiento y Durabilidad. 

El objetivo de la herramienta de acceso OLAP, SCHEPS (2008)”es presentar 

grandes cantidades de información al usuario de una manera que le permita 

producir información empresarial sin perder de vista el contexto más amplio de lo 

que está haciendo”, Esto quiere decir que se caracterizan por su facilidad de uso 

para manipular vistas como se hace con las tablas dinámicas en Excel; Hermosos 

al momento de presentar la información en gráficos; inteligentes porque permiten 

un análisis profundo, ayudando al usuario a identificar tendencias o hacer 

pronósticos (p. 78). 

Cuando queremos realizar un análisis de los datos tenemos que considerar 

la estructura de origen de estos, en base a ello, elegimos los recursos adecuados 

para extraer, transformar y cargar los datos. Existen 3 tipos de estructura de los 

datos: El primero, Estructurada: En el cual encontramos las bases de datos 

relacionales (RDBMS), se caracterizan por tener un esquema determinado que 

define cómo son las tablas en las que se almacenan los datos, qué tipo de campos 

tienen y cómo se relacionan entre ellas. La segunda, Semiestructuradas: Son 

aquellas que no tienen un esquema definido, también se conoce como bases de 
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datos no relacionales (correos electrónicos, lenguaje de marcado XML, JSON y 

NoSQL) La tercera, No estructurada: Son aquellos que no tienen un esquema 

definido, entre los más conocidos tenemos los ficheros de texto, el contenido de los 

correos, redes sociales y aplicaciones móviles. 

Para D. Raut (2017), las Bases de Datos Relacionales (RDBMS) son 

aquellas formadas por tablas de filas y columnas. Los datos de una tabla se pueden 

relacionar con otras tablas mediante una clave única o conceptos comunes, y la 

capacidad de obtener datos de diferentes tablas es la base del término base de 

datos relacional. Un sistema de administración de bases de datos (DBMS) gestiona 

la forma de almacenar, mantener y recupera los datos. El enfoque principal de 

RDBMS está en sus propiedades de: Atomicidad, cada transacción es atómica. Si 

una parte falla, toda la transacción falla (y se revierte). Consistencia, cada 

transacción está sujeta a un conjunto consistente de reglas (restricciones, 

disparadores, cascadas). Aislamiento, ninguna transacción debe interferir con otra 

transacción. Durabilidad, una vez que se confirma una transacción, permanece 

comprometida (p. 1646). 

RDBMS no se ajusta del todo a algunos requisitos como la escalabilidad, 

control sobre las características de desempeño, alta disponibilidad, baja latencia y 

barato. 

Las Bases de Datos no relacionales (NoSQL), se caracterizan por su: 

simplicidad de diseño, escalado "horizontal" más simple a grupos de máquinas, que 

es un problema para las bases de datos relacionales, y un control más preciso sobre 

la disponibilidad. Las estructuras de datos utilizadas en las bases de datos NoSQL 

(por ejemplo, valor clave, gráfico o documento) difieren ligeramente de las que se 

utilizan de forma predeterminada en las bases de datos relacionales, lo que hace 

que algunas operaciones sean más rápidas en NoSQL. La idoneidad particular de 

una base de datos NoSQL determinada depende del problema que debe resolver. 

A veces, las estructuras de datos utilizadas en las bases de datos NoSQL también 

se consideran "más flexibles" que las tablas en la base de datos relacional. Las 

bases de datos NoSQL se utilizan cada vez más en Big data y aplicaciones web en 
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tiempo real. Los sistemas NoSQL también se denominan a veces "No solo SQL" 

para enfatizar que pueden admitir lenguajes de consulta similares a SQL (p. 1647). 

Un Data Warehouse es una base de datos multidimensional corporativa en 

la cual se ingresa información depurada que provienen de diferentes fuentes de 

origen en la organización. La forma en cómo se almacena permite el análisis desde 

muy diversas perspectivas, y a su vez optimizan los tiempos de consulta. La 

información almacenada esta desnormalizada y es totalmente diferente a los 

sistemas transaccionales, los modelos más utilizados son el esquema estrella, copo 

de nieve y constelación 

Para SILVA (2017), el almacén de datos (Data Warehouse), se define como 

una base de datos integral que consolida, estandariza y almacena datos actuales 

e históricos de potencial interés para los encargados de la toma de decisiones en 

la empresa (p. 29). 

El objetivo de tener un Data Warehouse LAURSEN y THORLUND (2017) “es 

brindar a la organización una plataforma de información común, que garantice datos 

consistentes, integrados y válidos en todos los sistemas de origen y áreas 

comerciales” (p. 151). Los Data Warehouse tienen un enfoque técnico y comercial; 

la parte técnica se ocupa de recopilar los datos de sus fuentes de origen para 

posteriormente almacenarlos, combinarlos, estructurarlos y limpiarlos; la parte 

comercial garantiza que el contenido del Data Warehouse pueda responder las 

preguntas del negocio mediante indicadores, reportes o informes (p. 153). 

Un Data mart BENTLEY (2017) “es un subconjunto del Data Warehouse y 

generalmente está orientado a una línea de negocio o equipo específico” (p. 137). 

Tabla 1: Diferencias entre Data mart y Data Warehouse 

Diferencias 

Data Warehouse Data mart 

Datos de toda la 

empresa  

Datos de todo el 

departamento 

Múltiples áreas Única área 

Difícil construcción Fácil construcción 

Toma más tiempo en 

construir 

 Menos tiempo en 

construir 



15 

Memoria más grande Memoria limitada 

Fuente: BENTLEY (2017,p. 130) 

 Los Data mart se adaptan a las siguientes arquitecturas: Top-Down Figura 

4, inicia con el diseño del Data Warehouse para luego desarrollar los Data mart, 

evitando problemas de sincronización, este tipo de arquitectura es costosa por la 

inversión de tiempo. Bottom-Up Figura 5, se define primero los Data mart para 

integrarse en un Data Warehouse, se desarrolla en un corto tiempo y es menos 

costoso pero el mayor inconveniente es la sincronización de las tablas de hechos 

antes de consolidarlo en el DW. Los principales beneficios de implementar un Data 

mart tenemos: el primero: son simples de implementar, el segundo: poco tiempo de 

construcción, el tercero: facilitan la administración de información confidencial, y 

cuarto: reflejan rápidamente sus beneficios.  

Figura 4: Arquitectura Top-Down de un DW 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 76) 

Figura 5: Arquitectura Bottom-Up de un DW 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 76) 
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A la hora de diseñar un Data mart o Data Warehouse, debemos elegir el 

esquema que nos ayude a obtener los resultados esperados.  

El esquema en estrella (star schema) Figura 6, es un modelo de solo una 

tabla de hechos con medidas y más de una tabla dimensional por cada una de las 

perspectivas que queremos analizar. Las tablas de dimensiones de este modelo se 

encuentran desnormalizadas, es decir que no se presentan en tercera forma normal 

(3ra FN). 

Características del Esquema en Estrella: Es el más simple de interpretar. 

Posee los mejores tiempos de respuesta. Es soportado por todos los visores OLAP. 

Su diseño es sencillo de mantener y actualizar. El diseño es simple para que los 

usuarios visualicen y manipulen los datos. Es el modelo elegido para prototipado 

rápido. 

Figura 6: Esquema en Estrella 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 37) 

El esquema en copo de nieve (snowflake schema) Figura 7, es una 

estructura con una sola tabla de hechos de medidas. La diferencia con el esquema 

anterior viene por las tablas dimensionales, existe por lo menos una que no está 

relacionado directamente a la tabla de hechos, sino que lo hace a través de otra 

tabla de dimensiones. Este modelo se parece más al modelo transaccional ya que 

algunas tablas de Dimensiones están normalizadas.  

Características del Esquema Copo de Nieve: Posibilita la segregación de los 

datos de las tablas de dimensiones. Puede desarrollarse a partir de un esquema en 

estrella. Posee mayor complejidad en su estructura. Utiliza menos espacio de 

almacenamiento. Es más eficiente en el caso de tablas de Dimensiones con gran 
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cantidad de registros. Su semántica se ajusta a las representaciones de las 

diferentes Jerarquías de Dimensiones. Se deben planificar correctamente las 

uniones e el indexado, a fin de NO generar sobrecarga en la resolución de 

consultas. 

Figura 7: Esquema Copo de Nieve 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 39) 

El esquema constelación (Starflake Scheme) Figura 8, están construidos por 

esquemas en estrella, posee más de una tabla de hechos (principal y auxiliares), 

estas auxiliares pueden ser agregaciones de la principal, las tablas auxiliares 

poseen sus propias dimensiones o comparten dimensiones de otras tablas de 

hechos. 

Características del Esquema en Constelación son parecidos al esquema en 

estrella, con las siguientes diferencias: Tiene más de una tabla de Hechos, por lo 

que se tendrá mayor capacidad analítica. Comparten tablas de dimensiones entre 

tablas de hechos. 

Figura 8: Esquema Constelación 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 40) 
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 El modelo dimensional es un resumen del modelo relacional, con el fin de 

optimizar las consultas de los usuarios, está compuesta por tablas y relaciones 

entre ellas, existen dos tipos de tablas (dimensiones y hechos). Un modelo 

dimensional se diseña según el esquema elegido, como puede ser, en estrella (star 

schema), copo de nieve (snowflake) y constelación (Starflake Scheme). 

 Las tablas de dimensiones Figura 9, determinan la granularidad de las 

medidas contenidas en la tabla de hechos, está compuesto por atributos sobre los 

cuales se puede filtrar la información. Poseen un código único, que asegurar que 

no exista redundancia en la información.  

Figura 9: Tabla de Dimensiones 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 40) 

La tabla de hechos Figura 10, está vinculada a tablas de dimensiones con 

relaciones de uno a muchos por atributos de clave externa con una referencia al 

atributo jerárquico más detallado de cada dimensión. Los atributos jerárquicos y los 

atributos dimensionales se almacenan en la misma tabla de dimensiones. Atributos 

jerárquicos que son insertados en la tabla, forman una jerarquía de clasificación.  

Los atributos se pueden agregar de forma anidada donde más detalles los atributos 

están incrustados dentro de atributos menos detallados; por lo tanto, la definición 

de la jerarquía se puede expresar explícitamente en una forma anidada. El enfoque 

anidado puede representar precisamente la naturaleza jerárquica de los datos; 

como resultado, las jerarquías pueden modelarse adecuadamente. Además, Los 

atributos se pueden asociar fácilmente dentro de sus correspondientes niveles. 
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Figura 10: Tabla de Hechos 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 39) 

En un Data Warehouse, o un Data mart, se cargan datos durante tiempos 

programados, unificando la información procedente de múltiples fuentes, esto 

quiere decir, que existen procesos que extraen los datos de estas fuentes para 

transformarlos (depuración y limpieza) y cargarlos al esquema definido. Esto es lo 

que se conoce como procesos ETL (Extract, Transfor and Load).  

Para JINGTING y BAO (2020) La Herramienta ETL, es una abreviatura de 

extracción, transformación y carga de datos. El proceso ETL extrae los datos 

requeridos de las fuentes de datos, a través del proceso de preprocesamiento, 

como la transformación y limpieza de datos, y finalmente cargar estos datos en los 

modelos de datos predeterminado.  

En la mayoría de los casos, los datos de un sistema operativo no se pueden 

utilizar directamente para proporcionar información estratégica. Las herramientas 

ETL transforman los datos relevantes del sistema fuente en información útil para 

tomar decisiones de análisis. Para transformar los datos en el sistema de origen en 

información estratégica necesaria, primero se capturan los datos y luego los datos 

extraídos se clasifican de acuerdo con los requisitos de transformación, se 

transforman en información y se cargan en el almacén de datos (p. 2). 

El modelo conceptual ETL se muestra en la Figura 11. 



20 

Figura 11: Modelo Conceptual ETL 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 26) 

El Procesamiento Analítico en Línea (OLAP) tiene un tiempo de respuesta 

menor a los OLTP por su diseño multidimensional conocidos como cubos OLAP, 

los cuales tienen datos pre calculados y agregados. Los cubos OLAP almacenan 

sus datos de manera ordenada y organizada para agilizar las consultas. 

Para NEGASH y GRAY (2008), mientras que las herramientas de informes 

y consultas ad hoc se utilizan normalmente para responder preguntas como "¿Qué 

pasó?" y "¿Cuándo y dónde sucedió?", se utilizan herramientas de procesamiento 

analítico en línea (OLAP) para responder preguntas como "¿Por qué sucedió?" y 

también para realizar "¿Y sí?" análisis (p. 23). 

Para SONALI et al. (2021) El procesamiento analítico en línea es un 

dispositivo utilizado por el minorista para organizar la información que se utilizará 

para generar hechos que probablemente se utilizarán para la toma de decisiones. 

Con respecto a la Business Intelligence, el procesamiento analítico en línea se 

encuentra entre el almacén de datos y los analistas. El procesamiento analítico en 

línea a través de Business Intelligence remodela la información en cubos 

multidimensionales. El procesamiento analítico en línea resume los datos 

preagregados y derivados. Proporciona bloques de construcción fundamentales 

para permitir el análisis. Principalmente, los altos ejecutivos de una organización 

trabajan en el registro de datos a través de herramientas de minería, herramientas 

de informes de eficiencia, etc., lo que hace que el procesamiento analítico en línea 

sea una interfaz de inteligencia de la industria del consumidor (pp. 83,84). 

En conclusión, los cubos OLAP está formado por dimensiones (perspectivas) 

y hechos (medidas). 
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Los Indicadores Clave de Rendimiento o KPI (Key Performance Indicator) 

permiten medir los procesos de una organización, los cuales nos servirán para 

monitorear el estado del negocio. Tienen como objetivo mejorar la gestión y los 

resultados en el negocio. 

Para YANCE y ADITIYA ( 2019), Los indicadores clave de rendimiento (KPI) 

son una serie de indicadores de rendimiento importantes que se pueden medir y 

pueden proporcionar información sobre el grado en que los objetivos estratégicos 

de la empresa se han logrado con éxito. Los KPI son convenientes para analizar, 

monitorear y evaluación de las actividades de la empresa. De ahí la necesidad de 

un sistema de información a través de un tablero que pueda monitorear el 

desempeño de los empleados con el fin de brindar la información que necesita la 

empresa para que tomen las decisiones correctas rápidamente. Los KPI son 

herramientas de medición que ayudan a la gerencia a comprender qué hará la 

empresa para lograr sus objetivos. Los KPI deben ser eficaces cuando se les realiza 

un seguimiento y se deben comunicar fácilmente a todas las empresas. Los KPI se 

pueden elaborar como indicadores que se centran en ciertos aspectos del 

desempeño en una organización que se utilizan como una medida del desempeño 

organizacional que es más importante para lograr los objetivos actuales y futuros 

(p. 1). 

Los Dashboard y la visualización son herramientas que FIEW (2006) “ayudan 

a las personas a identificar visualmente tendencias, patrones y anomalías, razonar 

sobre lo que ven y ayudar a guiarlos hacia decisiones efectivas” (p. 28). 

Tabla 2: Características para el diseño de un Dashboard 

VARIABLE VALOR 

Papel 

Estratégico 

Analítico 

Operacional 

Tipo de Dato 
Cuantitativo 

No Cuantitativo 

Dominio de datos 

Ventas 

Financiero 

Marketing 

Fabricación 

Recursos Humanos 
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Tipo de medidas 

Balanced Scorecard (for example, KPIs) 

Six Sigma 

Non‐performance 

Tramo de Datos 

Toda la empresa 

Departamentos 

individual 

Frecuencia de 
actualización 

Mensual 

Semanal 

Dia 

Hora 

Tiempo real 

Interactividad 
Pantalla estática 

Visualización interactiva 

Mecanismos de 
visualización 

Gráficos 

Texto 

Integración de gráficos y texto 

Funcionalidad 
Conducto a datos adicionales 

Sin Funcionalidad 

Fuente: FIEW (2006) (p. 30) 

De acuerdo con el tipo de la actividad comercial y a la diferencia marcada en 

el diseño visual, se clasifica en: Dashboard con fines estratégicos, los cuales 

muestran información en alto nivel, y el posible camino hacia el futuro, no necesitan 

ser actualizados en tiempo real ya que los ejecutivos a los cuales va dirigido este 

tipo de paneles pueden tomar sus decisiones con información tomada mensual, 

semanal o diariamente. Dashboard con fines analíticos, al igual que la anterior, no 

necesitan información en tiempo real, pero si exige un contexto más amplio, como 

una histórica para hacer comparaciones, deben respaldar las interacciones con los 

datos para llegar a un detalle subyacente, esto con la finalidad de no solo saber lo 

que está sucediendo, sino también para examinar las causas. Dashboard con fines 

operacionales, se caracterizan por su naturaleza dinámica e inmediata, su diseño 

debe ser simples, pero con la capacidad de poder llamar la atención ante una 

incidencia, deben ser específicos proporcionando un nivel de detalle más profundo 

(pp. 31,32) 

Existen varias metodologías para la implementación de un Data Warehouse, 

por ello, se mencionará las metodologías a elegir para desarrollar este proyecto. 
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Para BERNABEU (2010) La metodología de Hefesto es una metodología 

basada en experiencias propias del autor usando diferentes metodologías para la 

construcción de almacenes de datos (DW) para su implementación nos podemos 

basar en los ciclos de vida de la planificación de un proyecto de desarrollo de 

Software. A continuación, en la Figura 12, se muestra las fases y tareas de la 

metodología de Hefesto. 

Figura 12: Metodología de Hefesto 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 84) 

La fase 1 inicia con los requerimientos de los usuarios, donde se define las 

preguntas a realizar, los cuales deben estar relacionado a las variables que se 

desean analizar y orientado a los objetivos estratégicos definidos por la 

organización. Existen diferentes técnicas para llevar a cabo esta tarea, por ejemplo, 

las entrevistas, cuestionarios, observaciones, etcétera. Si esta parte el analista no 

lo tiene claro, afectara el resultado final del proyecto. Una vez definidas las 
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preguntas se procede a identificar los indicadores y perspectivas por cada pregunta, 

si los indicadores son cuantificables estos serán efectivos para lo que se desea 

analizar, las perspectivas representan las preguntas que se desea responder. 

En base a los indicadores y perspectivas, se diseña el modelo conceptual el 

cual nos dará una visión del alcance del proyecto, tal como se muestra en la Figura 

13. 

Figura 13: Modelo Conceptual 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 89) 

La fase 2 tenemos el Análisis de los OLTP, se procede a definir las fórmulas 

de cálculo y/o funciones de agregación que se usaran por cada indicador, 

posteriormente se establece la relación de los elementos del modelo conceptual 

con las fuentes de origen, basado en los OLTP que tienen la información requerida. 

Los campos para considerar en cada perspectiva determinaran la granularidad de 

la información con la que se pretende medir los indicadores. Para terminar, los 

campos seleccionados para las perspectivas y las fórmulas de cálculo por indicador 

son mostrados en un modelo conceptual ampliado, como se muestra en la Figura 

14.
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Figura 14: Modelo Conceptual Ampliado 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 97) 

La fase 3 corresponde al Modelo Lógico del DW, para realizar el modelo 

lógico se usará el modelo conceptual ampliado como base, antes de ello debemos 

decir el tipo de esquema (estrella, Copo de nieve o constelación) que abarque 

todas la necesidades y requerimientos de los usuarios. Cada perspectiva 

representa una tabla de dimensión (Figura 15), siendo sus campos principales: un 

código único y un alias por cada campo si estos no son claros; si el esquema es 

copo de nieve, existe al menos una jerarquía entre tablas dimensionales, por lo 

cual, una de ellas tiene que estar normalizada. 

Figura 15: De perspectiva a dimensiones 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 98) 

La tabla de hechos registrara todos los indicadores definidos en el modelo 

conceptual, considerando también, las claves únicas de cada dimensión como se 

muestra en la Figura 16. 



26 

Figura 16: De indicadores a hechos 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 101) 

Si hablamos de un esquema constelación, habrá más de una tabla de 

hechos si existen preguntas con el mismo indicador, pero con diferentes 

perspectivas, como se muestra en la Figura 17. 

Figura 17: Tablas de hechos definido por las perspectivas 
Fuente: BERNABEU (2010, p. 102) 

Al terminar de construir las tablas de dimensiones y hechos, se procede a 

unirlas con sus campos código (id) existentes en cada tabla. 

La fase 4 está relacionado con la Integración de los Datos, se utilizan 

técnicas de limpieza y calidad de datos, así como, herramientas de ingesta de datos 

(ETL); aquí es donde se define la lógica para poblar las tablas de dimensiones y 

hechos. Para garantizar la integridad de los datos primero se llena las tablas 

dimensionales y después la de hechos, pero si hablamos de un esquema copo de 

nieve primero se inicia con las tablas dimensionales de alto nivel; es recomendable 

establecer restricciones y condiciones para garantizar la calidad de los datos, 

evitando valores erróneos y anómalos. La lógica de ingesta en la tabla de hechos 
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esta desarrollado en función a la granularidad requerida y definida en las tablas 

dimensionales. 

Cuando se tenga cargado los datos en el DW, se debe definir periodos y 

políticas de actualización. 

Según RIVADERA (2019), para las empresas que no necesitan analizar toda 

la organización, el modelo dimensional de Kimball es el que más se ajusta, ya que 

se puede implementar Data mart por Departamentos o áreas específicas invirtiendo 

pocos recursos y tiempo para su desarrollo. La metodología de Kimball tiene 4 

principios básicos, como: Primero, los requerimientos están orientados al negocio 

y al valor que estos pueden generar. Segundo, las bases de datos son adecuadas 

para mantener la integridad, el alto rendimiento y de fácil uso. Tercero, para 

incrementos significativos, los Data Warehouse son flexibles. Cuarto, que la 

información genere valor a la organización, teniendo un almacén de datos sólido, 

bien construido, con calidad de datos y sobre todo accesible; además, se debe 

brindar herramientas para la creación de informes, reportes y consultas (p. 58). 

Los almacenes de datos (DW) son complejos de construir por lo que Kimball 

nos entrega una metodología que nos ayuda a simplificarlo. La metodología se 

muestra en la Figura 18. 

Figura 18: Metodología de Ralph Kimball 
Fuente: RIVADERA (2019, p. 59) 
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En el modelo se puede observar que hay una relación bidireccional entre la 

planificación del proyecto y la definición de requerimientos del negocio, esto se 

debe, porque los requerimientos son el soporte inicial del proyecto e influye en la 

planificación de este. Después de la definición de requerimientos se marcan 3 rutas 

enfocadas en áreas diferentes, como son: Primero, Tecnología: Define los 

softwares específicos a utilizar. Segundo, Datos: Diseño e implementación del 

modelo dimensional, así como, desarrollar los procesos de Extracción, 

Transformación y Carga. Tercero, Aplicaciones de Business Intelligence: Diseño y 

desarrollo de aplicaciones de negocio orientadas al usuario. Al final estas 3 rutas 

se unen con la implementación del sistema BI, pero se puede ver que durante todo 

el proceso existe una actividad que administra todo el proyecto de DW/BI (pp. 

59,60). 

A Continuación, explicaremos las tareas del modelo: 

La Planificación, en el cual se define la finalidad del proyecto (objetivos, 

alcance, riesgos y las necesidades de información). implica tareas como: definir el 

alcance, identificar tareas, programar tareas, planificar y asignar recursos y elaborar  

un documento del plan del proyecto. Durante el desarrollo del proyecto se realizará 

el monitoreo de los procesos y actividades, identificar problemas y desarrollar una 

comunicación efectiva (p. 60). 

Continuamos con el Análisis de requerimientos, en el cual se definen los 

requerimientos del negocio usando técnicas de recolección de información como 

las entrevistas; las cuales se recomienda hacer al personal de negocio y TI. Al tener 

los requerimientos ya definidos se procede al análisis usando una herramienta 

denominada Matriz de Procesos/Dimensiones. Las dimensiones determinan la 

granularidad de las medidas. En la Figura 19, en la parte de las filas se coloca los 

procesos de negocio, y en las columnas, las dimensiones identificadas (pp. 61,62). 
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Figura 19: Matriz de Procesos/Dimensiones 

La creación del Modelo Dimensional se diseña basado en la matriz 

desarrollada anteriormente, siendo un proceso dinámico y altamente iterativo que 

se desarrolla en 4 pasos: El primero, eligiendo el proceso de negocio por parte de 

la dirección y los análisis de requerimientos. El segundo, establecer el nivel de 

granularidad de acuerdo con el detalle que se quiere llegar. El tercero, elegir las 

dimensiones en base al nivel de granularidad que se desea alcanzar; las tablas 

dimensiones poseen atributos que determinarán la perspectiva de medición en una 

tabla de hechos. El cuarto, identificar las tablas de hechos y medidas que surgen 

de los procesos de negocio de la matriz de procesos/dimensiones. Las medidas 

están relacionadas a la granularidad de los datos que se desea alcanzar con 

fórmulas de sumarización o funciones de agregación; el nivel de granularidad está 

determinado por las tablas de dimensiones. Al final del proceso dimensional 

debemos obtener un modelo dimensional de alto nivel como se muestra en la Figura 

20 (pp. 63,64,65). 
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Figura 20: Modelo dimensional de alto nivel 
Fuente: RIVADERA (2019, p. 65) 

 
Posteriormente debemos completar el modelo dimensional con los atributos 

de las tablas dimensiones y de hechos para lograr un modelo más detallado; 

realizar pruebas al modelo; revisar y validar el modelo, y hacer la documentación 

final. 

En el Diseño Físico, se estima la dimensión del sistema DW/BI, las 

configuraciones que deben realizarse, la estimación de recursos y software del 

servidor, convertir el modelo lógico en físico, establecer los planes de indexación y 

determinar las particiones a implementar (pp. 67,68). 

El diseño del sistema de Extracción, Transformación y Carga se encargará 

de poblar el DW, realizando la extracción de los datos desde las fuentes de origen; 

pasando después por reglas de negocio para garantizar la calidad y consistencia 

de los datos; al final los datos consolidados serán cargados en el DW (p. 68). 

La Especificación y desarrollo de aplicaciones de BI permiten el acceso a la 

información mediante aplicaciones de Business Intelligence, estas aplicaciones 

proporcionan una variedad de informes y herramientas de análisis; los podemos 

clasificar en Informes estándares y Aplicaciones analíticas según Kimball (p. 68). 
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Para TEHREEM (2020), La metodología de Inmon, está enfocado en diseñar 

un modelo de datos que concentre todas las bases de datos de una organización, 

la cual será no volátil, integrada y variable en el tiempo orientado a apoyar la toma 

de decisiones. Inmon establece que primero se debe construir el DW porque 

garantiza la integridad y coherencia de los datos, además, propone que cada área 

de la empresa debe tener su propio Data mart cuya información será cargada desde 

el DW. 

El diseño de su modelo se basa en la normalización para evitar redundancia de los 

datos en sus tablas de entidad. Entre las ventajas que nos puede ofrecer esta 

metodología tenemos: Permite unificar todas las fuentes de datos de la 

organización en un solo almacén de datos. La redundancia de sus datos es baja, lo 

que permite reducir las irregularidades en las actualizaciones o cargas. El modelo 

lógico de almacenamiento simplifica los procesos comerciales. Una mayor 

flexibilidad para posibles cambios y actualizaciones ya sea por los requisitos o 

variación en las fuentes de origen. Como desventajas tenemos: La complejidad del 

modelo originado por las tablas que se van agregando en el tiempo. La 

disponibilidad de personal calificado. El desarrollo e implementación requiere de 

mucho tiempo. Una administración adecuada de la solución. 

Existen una variedad de herramientas para la integración de datos en 

arquitecturas On premise y Cloud, mencionaremos entre los más conocidos a: 

Según FASTER (2014) Pentaho cuenta con 

una integración de datos que ofrece una amplia 

conectividad a una variedad de datos diversos, 

incluidas todas las fuentes de datos estructuradas, no estructuradas y 

semiestructuradas. 

Para aumentar el rendimiento de los procesos de extracción, carga y entrega 

de datos, Pentaho ofrece las siguientes capacidades: Conectividad nativa y carga 

masiva a las fuentes de datos más comunes. Entrega de datos en un formato 

multidimensional para análisis. Entrega de datos a través de servicios de datos en 

tiempo real para aplicaciones operativas de terceros. Identificar datos que no 

cumplan con las reglas y estándares comerciales. Des duplica y limpia datos 
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inconsistentes y redundantes. Validar, estandarizar y corregir nombre, dirección, 

correo electrónico y datos telefónicos. 

La integración de datos de Pentaho proporciona: El primero, Poder de la 

orquestación e integración de Big data: Integración de todos los datos (Hadoop, 

NoSQL y relacionales) en una plataforma; In-Hadoop y ejecución en clúster del 

procesamiento de datos para una máxima escalabilidad. El segundo, Facilidad de 

uso: Configuración sencilla; Diseñador gráfico intuitivo; Sin generación de código 

adicional; Más de 100 objetos de mapeo listos para usar, incluido un diseñador 

visual MapReduce para Hadoop. El tercero, Moderno y extensible: 100% Java para 

implementación multiplataforma; Arquitectura conectable para agregar conectores, 

transformaciones y expresiones definidas por el usuario. El cuarto, Alto valor, bajo 

costo: Sin tarifas por adelantado; Modelo de licencia de suscripción sin tarifas de 

licencia de desarrollador / usuario; Sin cuotas de mantenimiento (pp. 1,2). 

Según KATRAGADDA et al. (2015) Talend 

Open Studio, es el primer software de integración de 

datos de código abierto lanzado en 2006 después de 

una intensa investigación durante más de tres años. Se basa en Eclipse RCP que 

admite principalmente implementaciones orientadas a ETL y se proporciona para 

implementación local y software como Modelo de prestación de servicios (SaaS). 

Talend Open Studio se utiliza para integrar sistemas operativos, así como una 

herramienta ETL para almacenamiento de datos, inteligencia empresarial y 

migración de datos. La empresa Talend rompe el modelo propietario tradicional al 

proporcionar soluciones de software abiertas, innovadoras y potentes con la 

flexibilidad para satisfacer las necesidades de integración de datos de todo tipo de 

organizaciones. Talend Open Studio es la solución de integración de datos de 

código abierto más innovadora y potente del mercado actual. Talend Open Studio 

para la integración de datos le ayuda a llevar sus datos al lugar correcto, en la forma 

correcta, en el momento correcto. Como la solución ETL de código abierto líder 

para el almacenamiento de datos y la inteligencia empresarial, Talend Open Studio 

permite, sincronizar datos entre fuentes y destinos heterogéneos. Fácil de usar por 

su interfaz intuitiva rica en herramientas de modelado. Componentes de creación 

de trabajos y más de 450 conectores de datos, incluida la nube. IDE fácil de usar y 
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completo. Puede generar código Java a partir de los paquetes desarrollados. El 

código generado por Java se puede modificar para lograr un mayor control y 

flexibilidad. Talend Open Studio para la integración de datos se puede descargar y  

utilizar de forma gratuita. Se aplicó con éxito a la aplicación del mundo real (p. 3). 

 Sin embargo, existen algunas limitaciones en la edición comunitaria de 

Talend Open Studio. Está desarrollado como un producto solo para uso individual, 

por lo que no es posible tener más de un usuario (no solo un usuario a la vez, sino 

solo un usuario por sistema). Esto causa un problema de implementación práctica, 

ya que podría ser necesario que varios usuarios utilicen la misma computadora en 

diferentes momentos o cuando el usuario pierde la contraseña. Además, la versión 

gratuita no admite la automatización de tareas como la programación, el 

enrutamiento de datos, etc. Otro gran inconveniente es la falta de soporte comercial 

(p. 3). 

 Según KATRAGADDA et al. (2015) SQL 

Server Integration Services (SSIS), es una de las 

herramientas de Business Intelligence (BI) 

desarrolladas por Microsoft Corporation para facilitar y automatizar el proceso ETL. 

Si bien el procesamiento ETL es común en las aplicaciones de almacenamiento de 

datos, SSIS no se limita de ninguna manera al almacenamiento de datos. Por 

ejemplo, podemos automatizar el plan de mantenimiento de SQL Server creando 

un paquete SSIS. SSIS proporciona un mecanismo estandarizado para satisfacer 

las necesidades tanto de los investigadores individuales como de la alta dirección, 

así como de los consultores comerciales. La primera versión de SSIS se lanzó con 

SQL Server 2005 reemplazando los Servicios de transformación de datos (DTS) 

que estaba disponible con SQL Server 7.0 y SQL Server 2000. SSIS tiene el récord 

del proceso ETL más rápido de todos los tiempos (p. 3). 

 Los servicios de integración de Microsoft SQL Server tienen un costo muy 

bajo en comparación con el famoso Informática Power Center y casi ofrecen todo 

lo que necesita para construir su solución ETL. Las siguientes son algunas de las 

ventajas de usar Microsoft SSIS para el proceso ETL: La primera, SSIS permite 

crear soluciones ETL con un mínimo de conocimientos previos. La segunda, Admite 
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las tareas ETL y proporciona la capacidad de escribir código personalizado 

utilizando la tarea Script. La tercera, Utiliza lógica computacional paralela, lo que 

permite un mecanismo eficiente para manejar grandes cantidades de transferencia 

de datos. La cuarta, Muy fácil de instalar y configurar. La quinta, Ofrece amplia 

documentación y soporte, proporciona las mejores prácticas para el 

almacenamiento de datos. La sexta, Proporciona un modelo de distribución y 

soporte excelente de costo relativamente bajo. La séptima, Integración con otro 

software de Microsoft (p. 4). 

 La principal limitación de SSIS es la falta de capacidad para admitir sistemas 

operativos que no sean Windows. SSIS es más adecuado para soluciones ETL de 

nivel empresarial y puede que no sea rentable para las pequeñas empresas. 

 Según MOHAMED (2015) Informática 

Powercenter es una herramienta estable, segura 

y de un rendimiento aceptable, proporciona 

información a tiempo e integra datos de diferentes formatos (p. 9). Cuenta con una 

herramienta de integración de datos, es más, es considerado el líder en 

herramientas ETL según reporte de Gardner sobre herramientas de integración de 

datos. Usa una tecnología “Pushdown Optimization” el cual te permite programar 

tareas en la base de datos y extraer los datos más rápidos, y menos costoso (p. 8). 

 Se caracteriza por su agilidad para gestionar los datos críticos; utiliza y le 

saca provecho a tecnologías como Big data; permite obtener datos de las redes 

sociales; incrementa la productividad al trabajar con metadatos; tiene una opción 

para validar los datos; identifica errores de integración de datos; mejora el acceso 

a la página principal. La gran desventaja con respecto a sus competidores es el 

precio (p. 9). 

Debido a la cantidad de herramientas existentes para la visualización de 

datos, hablaremos de los más conocidos en el mercado, los cuales son: 

Para SERBANESCU (2018) QlikView 

cuenta con una interfaz muy amigable, brindando 

a los usuarios una experiencia intuitiva. Gracias a 
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su interfaz fácil de usar y al motor de indexación de datos más potente, los usuarios 

pueden explorar los datos de inmediato. Con QlikView, los usuarios no necesitan 

meses o semanas de formación para empezar a interactuar con la aplicación. Las 

sesiones de formación duran desde unas pocas horas hasta un máximo de 2-3 días, 

dependiendo del rol de los usuarios (p. 66). Entre algunos de los principales 

beneficios: Primero, La exclusiva tecnología asociativa en memoria. Segundo, 

Consolida fácilmente múltiples fuentes de datos. Tercero, Controlador de usuario 

fácil de usar, no necesita conocimientos técnicos. Cuarto, Todos los datos, siempre 

visibles. Quinto, Minutos para cambiar. Sexto, Impulsado por conocimiento de 

asociaciones, búsquedas y análisis en tiempo real (p. 67). 

QlikView para análisis de negocios permite a las organizaciones medir, 

monitorear y realizar un seguimiento de los indicadores clave de rendimiento. La 

interfaz visual interactiva basada en clics proporciona a los usuarios acceso 

instantáneo, lo que facilita análisis de gestión rápidos y complejos. Las páginas de 

análisis son interactivas, ayudan a los usuarios a explorar sus datos y buscar  

respuestas a preguntas (p. 68). 

Los informes QlikView se conectan a la mayoría de las bases de datos 

(Excel, Access, Oracle, MySQL, SQL Server, SQLite) al mismo tiempo. Así, un 

informe QlikView puede recuperar información de múltiples fuentes al mismo tiempo 

y mostrarlas de forma organizada e inteligible para analistas, equipo de ventas, 

controladores, etc. Los informes QlikView ayudan en la toma de decisiones, 

siguiendo una descripción general de la información de la empresa (p. 68). 

Para HIRIYUR et al. (2021) 

Tableau es un software de visualización 

de datos y Business Intelligence que 

ayuda a la organización a tomar mejores decisiones, proporcionando buenos 

cuadros de mando de visualización. Tiene una gran demanda en el campo de la 

visualización y la ciencia de datos. Algún estudio dice que Tableau es la octava 

habilidad tecnológica más comúnmente incluida en las listas de trabajo de 

científicos de datos. Tableau es una herramienta de visualización de datos 

poderosa y de más rápido crecimiento que se utiliza en la industria de Business 
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Intelligence. Ayuda a simplificar los datos sin procesar en un formato de fácil 

comprensión. El análisis de datos es muy rápido y las visualizaciones creadas 

tienen la forma de paneles y hojas de trabajo. A continuación, se enumeran usos 

significativos de Tableau, como: El software se utiliza para traducir consultas en 

visualización. Se utiliza para gestionar metadatos. El software de Tableau importa 

datos de todos los tamaños y rangos. Para un usuario sin conocimientos técnicos, 

Tableau es un salvavidas, ya que ofrece la posibilidad de crear consultas de datos 

"sin código" (p. 1). 

Se muestran algunos detalles sobre los conceptos básicos y el 

funcionamiento principal de Tableau, como:  Mapa de calor, gráfico de barras, 

gráfico de líneas, mapa de árbol, mapas geográficos y gráficos dispersos (p. 3). 

Para GEETHA et al. (2018) Microsoft 

Power BI es un conjunto de herramientas de 

análisis e inteligencia empresarial para 

analizar datos y compartir conocimientos y obtiene respuestas rápidamente con la 

ayuda de la visualización interactiva de datos mediante el panel disponible en todos 

los dispositivos. tales como Aplicaciones, Computadoras de Escritorio, 

Móviles…etc. Power BI Services es el componente principal en la arquitectura 

donde los informes publicados se convierten en tableros para compartir en la 

organización, Power BI Gateway es otro componente principal en la arquitectura 

donde se maneja para obtener la operación de datos de diferentes fuentes de datos 

por medio de conectores y protocolos, Power BI Desktop es el componente en 

Arquitectura donde los datos son analizados y transformados a través de algún 

procedimiento usando herramientas y hechos para reportar en la web por medio de 

varios elementos visuales, herramientas y función de publicación (p. 1). 

El proceso de toma de decisiones puede ser muy complejo y sencillo, todo 

depende de la información disponible, la cual deberá de ser confiable, relevante y 

oportuna dentro la organización permitiendo evaluar la mejor alternativa. 

Para KIHLANDER (2009) “La toma de decisiones es un área amplia que 

puede tratarse desde varios perspectivas y enfoques científicos, como la psicología 

y la cognición, que se ocupan del comportamiento humano y los procesos 
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cognitivos” (p. 14). Lo que busca la toma de decisiones, es sacar la máxima utilidad 

con procesos optimizados. 

MOODY (1990) Toda decisión implica una acción al terminarse el tiempo 

para recolectar información; el problema es el que determina hasta donde 

recolectar la información. Los proceso o acciones de recolectar información cuesta 

tiempo y dinero; si la información la recolectamos en un tiempo corto el beneficio 

es mayor, pero si alargamos este proceso, el costo será mayor que el beneficio; así 

mismo, se pierden oportunidades, las acciones ya no son efectivas, y si queremos 

cambiar nuestra decisión ya es tarde. Un factor predominante en un problema es la 

incertidumbre para tomar una decisión; lo que se busca con la recolección de 

información es minimizar esta incertidumbre en un corto tiempo; en conclusión, las 

decisiones deben tomarse con la información necesaria en un tiempo oportuno, 

donde el costo de la información no sea mayor al beneficio (pp. 5,6). 

 WITHEE (2010) es importante conocer los términos de BI, conocer lo que 

significa ayudara a tomar decisiones correctas con los datos. Entre los términos 

más usados tenemos: Punto de referencia (Benchmark), hace mención sobre el 

valor que usare para comparar una medición con otras. Recuento (count), viene a 

ser la función de conteo en Excel o la acción de contar. Hechos (Fac), datos 

numéricos que se desea analizar, son resultados en términos OLAP, de las 

fórmulas y funciones de agregación aplicadas sobre una base de datos 

transaccional. Indicador, es un dato que se muestra constantemente, usados para 

mostrar el desempeño sobre un contexto que se desea analizar. Indicador clave de 

rendimiento (KPI), es un factor usado para medir el desempeño de forma parcial o 

en su totalidad en una organización. Medir, es un valor numérico o medida usado 

en las comparaciones evolutivas. Métrica, una medida de algo, generalmente es un 

valor numérico (pp. 60,61). 

 Se definirán los conceptos relacionados a las métricas que se usaran para 

medir el impacto que tendrá aplicar una solución de BI como apoyo a la toma de 

decisiones. 

La disponibilidad de información LOSHIN (2003) es una expectativa fácil de 

medir, en muchos sistemas se refiere al tiempo de actividad e inactividad como una 
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medida de disponibilidad, otro factor de medición es el tiempo que se demora en 

esperar que el sistema esté disponible; es un indicar que también puede ser usado 

para medir el rendimiento de una herramienta de hardware o de software (p. 35).  

La calidad de los datos VERCELLIS (2009) es una necesidad primordial en 

la construcción de un Data Warehouse; existen problemas que pueden afectar la 

valides e integridad de los datos, como es tomar datos incorrectos y no considerar 

todos los datos (p. 50). 

PAVON at al. (2019) varios autores concuerdan que la calidad de datos está 

compuesta por dimensiones; la ISO/IEC 25012:2008 define que está conformado 

por 15 dimensiones agrupados en inherentes (se refiere al dato en sí, 

independientemente de cualquier sistema) y dependiente del sistema (el dato 

depende de la plataforma tecnológica en la que se usa la información) Tabla 4. Las 

dimensiones para considerar son exactitud, completitud y consistencia. 

Tabla 3: Dimensiones de la calidad de datos según ISO/IEC 25012:2008 

 Punto de vista de la CD 

CARACTERISTICAS 
Inherente 

Dependiente del 
sistema 

Exactitud X   

Completitud X   

Consistencia X   

Credibilidad X   

Actualidad X   

Accesibilidad X X 

Conformidad X X 

Confidencialidad X X 

Eficiencia X X 

Precisión X X 

Trazabilidad X X 

Comprensibilidad X X 

Disponibilidad   X 

Portabilidad   X 

Recuperabilidad   X 

Fuente:  PAVON (2019, p. 3) 
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La satisfacción del cliente es KOTLER (2001) “"el nivel del estado de ánimo 

de una persona que resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o 

servicio con sus expectativas” (p. 10). Por lo tanto: 

Nivel Satisfacción = Rendimiento percibido - Expectativas 

El rendimiento percibido, es el desempeño o resultado percibido por el 

usuario al obtener un producto o servicio; expectativa, es lo que espera conseguir 

con respecto a un producto o servicio ofrecido; Nivel de satisfacción, es la 

experimentación (Insatisfacción, Satisfacción y Complacencia) entre lo esperado y 

lo entregado de un producto o servicio. 

GRIGOROUDIS y SISKOS (2010) Existen cuatro escalas de medición: 

nominal, ordinal, de intervalo y de razón. Estas escalas de medición están 

relacionados al contexto  de las encuestas de satisfacción, los cuales están 

presentes en las siguientes categorías: Percepción del desempeño, se aplica una 

medición de los atributos en una escala de pobre a excelente; Percepción de des 

confirmación, se aplica una escala de mucho peor a mucho mejor; Sentimientos de 

satisfacción, utiliza el enfoque cognitivo y el emocional, utilizando escala desde 

insatisfacción a satisfacción; Resultado de satisfacción, encocado a las encuestas 

de clientes (pp. 188, 189). 



40 



41 

III. METODOLOGÍA
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3.1. Tipo y diseño de investigación. 

El proyecto de investigación tiene una perspectiva cuantitativa porque según 

CORTES y IGLESIAS (2004) “toma como centro de su proceso de investigación a 

las mediciones numéricas, utiliza la observación del proceso en forma de 

recolección de datos y los analiza para llegar a responder sus preguntas de 

investigación” (p. 10). 

Su diseño metodológico es experimental porque para HERNANDEZ (2014) 

“es posible manipular una o varias variables independientes de forma intencional, 

lo que nos permitirá interpretar las consecuencias que origina sobre una o varias 

variables dependientes, en un ambiente controlado” (p. 129). 

Figura 21: Esquema causa - efecto variables. 
Fuente: HERNANDEZ (2014, p. 129) 

El diseño experimental se divide en 3 clases, para este proyecto usamos el 

preexperimental por el mínimo grado de control del escenario de investigación. Para 

validar las hipótesis planteadas de los objetivos se usó el diseño 

preprueba/posprueba (Figura 22) 

Figura 22: Diseño de preprueba/posprueba 
Fuente: HERNANDEZ (2014, pp. 140,141) 



 

43 
 

El cual consiste, según HERNANDEZ (2014) “A un grupo se le aplica una 

prueba previa al estímulo o tratamiento experimental, después se le administra el 

tratamiento y finalmente se le aplica una prueba posterior al estímulo” (p. 141). Este 

tipo de diseño parte de una referencia para evaluar las hipótesis planteadas. 

El nivel de diseño de la investigación es explicativo porque ARIAS (2012) 

menciona que “La investigación explicativa se encarga de buscar el porqué de los 

hechos mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, 

los estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinación de las causas, 

como de los efectos, mediante la prueba de hipótesis” (26). 

3.2. Variables y operacionalización. 

Las variables identificadas en el proyecto son: Data mart como variable 

independiente y toma de decisiones como variable dependiente. Como 

dimensiones de la variable dependiente tenemos a las decisiones efectivas y las 

decisiones oportunas; los indicadores que se usaron para validar las hipótesis lo 

encontramos en el Anexo 01, de la misma forma, la operacionalización de cada 

variable lo encontramos en el Anexo 02. 

3.3. Población, muestra y muestreo. 

La población para CORTES y IGLESIAS (2004) “lo define como la totalidad 

de elementos o individuos con características similares que estamos estudiando. 

Esta población inicial que se denomina población objetivo” (p. 90). 

Se define como muestra, una fracción o subconjunto de la totalidad de la 

población que se usara para la investigación, sobre los cuales se realizaran 

mediciones; se observara el comportamiento de las variables con respecto a la 

muestra escogida (p. 90). 

Como población tenemos al Área de Operación Virtual, el cual está formado 

por 1 Gerente, 1 Jefe, 3 coordinadores y 2 analistas, haciendo un total de 7 

personas. La muestra que se usó para las mediciones serán 1 coordinador porque 

es el encargado de crear las estrategias y 1 analista quien es el que genera o 

actualiza los indicadores de gestión y productividad. La elección de la muestra fue 
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elegida porque el proyecto se realizó sobre un cliente que es CLARO y no de la 

totalidad de clientes de la empresa. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos. 

MUÑOZ (2015) La recolección de datos, tiene como finalidad elegir la fuente 

adecuada, sobre la cual extraeremos la información necesaria para dar respuesta 

a nuestras interrogantes, así como, validar nuestras hipótesis planteadas. La 

elección de las técnicas e instrumentos deben hacerse cuidadosamente, ya que 

nos permitirán obtener datos pertinentes para evaluar los resultados de nuestra 

investigación (p. 185). 

Para realizar la recolección de datos en esta investigación, usamos la técnica 

del cuestionario porque ARIAS (2012) “Es una forma de encuesta que se realiza de 

manera escrita con un instrumento o formato, en este instrumento se encuentran 

preguntas. Es un cuestionario autoadministrado al ser llenado por el encuestado, 

sin la participación del encuestador” (p. 74) 

La técnica e instrumento por dimensión e indicador se muestra en la Tabla. 

Tabla 4: Técnicas e instrumentos por indicador 

VARIABLE DEPENDIENTE 

DIMENSION INDICADOR TECNICA INTRUMENTO 

Decisiones 
Efectivas 

Satisfacción del 
personal 

Cuestionario 
Formato digital 
o papel 

(Anexo 03) 

Calidad de la 

información 

Cuestionario 
Formato digital 
o papel 
(Anexo 04) 

Decisiones 

oportunas Disponibilidad de 

la información 

Cuestionario 
Formato digital 
o papel 
(Anexo 05) 

Fuente: Elaboración Propia 

3.5. Procedimientos. 

En este proyecto de investigación se evaluó la problemática encontrada en 

el Área de Operación Virtual con respecto a la toma de decisiones efectivas y 
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oportunas, siendo la “toma de decisiones” la variable dependiente a evaluar con 

respecto a la disponibilidad de la información, la calidad de la información entregada 

y la insatisfacción del personal con los reportes actuales. Se hizo una investigación 

de la variable dependiente en otras instituciones o investigaciones para conocer las 

soluciones que aplicaron en ese momento, así mismo, se tuvo reuniones y 

acompañamientos con los coordinadores del área de operación virtual para conocer 

los procesos que realizan y las fuentes de información que utilizan para realizar su 

trabajo. Analizando los procesos del área y los resultados de las investigaciones 

con respecto a la variable dependiente, se decidió plantear la implementación de 

Business Intelligence para mejorar la toma de decisiones, convirtiéndose el 

Business Intelligence en nuestra variable independiente. 

Al tener identificado la variable independiente y dependiente del proyecto se 

decidió buscar antecedentes que se asemejen a la problemática planteada para 

evaluar los resultados de la solución que implementaron. Durante la investigación 

se fue recopilando información de libros, artículos científicos y tesis, como respaldo 

teórico de la solución propuesta; además, se identificaron las dimensiones e 

indicadores a evaluar. Para el proyecto, la metodología de investigación fue 

aplicada con un enfoque cuantitativo; el tipo de diseño fue experimental – 

preexperimental ya que fue implementado y se pudo hacer una comparación antes 

y después de los indicadores de la variable dependiente. Al tener claro las variables 

y el ambiente donde se da el problema, podemos definir el universo, la población y 

la muestra representativa sobre la cual se aplicó la técnica del cuestionario, usando 

un formato como instrumento para recolectar los datos que se usaron para medir 

los indicadores. Para el análisis de los datos recolectados con los instrumentos, se 

empleó el programa SPSS 25.0 que usa un análisis descriptivo a través de 

frecuencias y el programa Shapiro-Wilk que usa un análisis inferencial para la 

prueba de normalidad. 

Por último, definimos los recursos de profesionales, hardware y software 

necesarios para llevar a cabo la implementación del proyecto; se estimó el costo 

del proyecto, el presupuesto para su desarrollo y se elaboró el cronograma, donde 

se describió las tareas a realizar y el tiempo que conlleva cada actividad. 
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3.6. Método de análisis de datos. 

Los datos recopilados en el proyecto fueron analizados utilizando el 

programa estadístico SPSS 25.0, por ser la herramienta más usada en Estados 

unidos y América latina. El SPSS según CASTAÑEDA et al. (2010) es usado por 

organizaciones o centros de formación que desean realizar análisis de bases de 

datos recopilados en aplicaciones o investigaciones científicas; permiten procesar 

grandes volúmenes de datos para obtener análisis estadísticos complejas (p. 15). 

Se aplico un procedimiento de frecuencia porque las variables a trabajar son 

categóricas o nominales; este procedimiento se usa cuando queremos realizar una 

tabla de clasificación de 2 o más categorías (p. 26) 

La variable dependiente “toma de decisiones” está compuesto por 

indicadores como: Satisfacción del personal, calidad y disponibilidad de la 

información; a los cuales se les aplico un rango de categorización para ser 

evaluados antes y después de haber implementado la solución (Business 

Intelligence como variable independiente). 

Para afirmar o negar las hipótesis planteadas en el proyecto, se definieron 

variables como: Tiempo de disponibilidad de la información antes de usar Business 

Intelligence (TdiAnt); tiempo de disponibilidad de la información después de usar 

Business Intelligence (TdiDes); porcentaje de calidad de la información antes de 

usar Business Intelligence (PfiAnt); porcentaje de calidad de la información después 

de usar Business Intelligence (PfiDes); porcentaje de satisfacción del personal 

antes de usar Business Intelligence (PspAnt); porcentaje de satisfacción del 

personal después de usar Business Intelligence (PspDes). 

Las hipótesis evaluadas son las que se mencionaran a continuación. 

HE 1: La implementación de Business Intelligence disminuye el tiempo para 

disponer de la información en el Área de Operación de cobranza virtual en la 

empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 
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 Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no 

disminuye el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación 

de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ho: TdiAnt <= TdiDes 

Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

disminuye el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación 

de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ha: TdiAnt >TdiDes 

HE 2: La implementación de Business Intelligence incrementa la calidad de la 

información en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS 

EXTERNOS S.A.C. 

 Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no 

incrementa la calidad de la información en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ho: PfiAnt >= PfiDes 

Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

incrementa la calidad de la información en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ha: PfiAnt < PfiDes 

HE 3: La implementación de Business Intelligence mejora la satisfacción del 

personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS 

EXTERNOS S.A.C. 

 Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no mejora 

la satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza virtual en 

la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ho: PspAnt >= PspDes 
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Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

mejora la satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

     Ha: PspAnt < PspDes 

Para medir la confiabilidad de los instrumentos se utilizó el coeficiente de Alfa de 

Cronbach, para ello se utilizó el software estadístico IBM SPSS 25.0. 

Para Taber (2018), existe 6 niveles para estimar el nivel de escala de confiabilidad 

de acuerdo con la Tabla 5. 

 

Tabla 5: Rango de confiabilidad de Alfa Cronbach 

Escala de 
Confiabilidad 

Nivel 

[ ≥ 0.90] Excelente 

[0.90 - 0.80 Bueno 

[0.80 - 0.70] Aceptable 

[0.70 - 0.60] Cuestionable 

[0.6 - 0.5] Pobre 

[0.5 – 0.0] Inaceptable 

Fuente: elaboración propia 

Se considera fiable un instrumento si el valor obtenido es mayor o igual a 0.70, de 

lo contrario, se considerará no fiable el instrumento. 

3.7. Aspectos éticos. 

Durante el desarrollo del proyecto de investigación se referenciaron las 

teorías, respetando la propiedad intelectual de los autores citados. La información 

proporcionada por los entrevistado fue aprobada por la empresa SERVEX S.A.C. 
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4. RESULTADOS 

4.1. Descripción: 

Los resultados fueron obtenidos a través de los indicadores planteados para 

determinar si una solución basada en Business Intelligence ayuda en el proceso de 

toma de decisiones como soporte a la toma decisiones en el área de Operación 

Virtual de la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Se realizó una medición antes y después de implementar Business 

Intelligence, los cuales fueron evaluados entres si para determinar si se trata de 

una distribución Normal, y posteriormente en base a ello, se determina la prueba T-

Student o Wilcoxon para validar la hipótesis planteada. 

4.1.1. Análisis de confiabilidad 

Se realizo el análisis de confiabilidad del indicador de satisfacción del 

personal con Alfa de Cronbach. 

 

Análisis de confiabilidad de la Satisfacción del personal. 

Tabla 6: Análisis de Confiabilidad - Satisfacción del personal 

 

Alfa 
Cronbach 

N° de 
elementos 

Pre-Satisfacción del 
Personal 0.873 18 

Post-Satisfacción del 
personal 0.817 18 

Fuente: Elaboración propia 

En la Tabla N° 6, se observa que el indicador Satisfacción del personal se 

obtuvo un valor de 0.873 en el Pre-Test con una confiabilidad buena y en el 

Post Test un 0,817 con una confiablidad buena. 

 

4.1.2. Análisis Descriptivo 

 
INDICADOR 1: Disponibilidad de la información  

Se presenta los resultados del cuestionario Pre-Test y Post Test (Ver Anexo 

N° 08) del indicador disponibilidad de la información (1: [0 -15 min], 2: [15 - 
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30 min] ,3: [30 - 1 hora] ,4: [1 - 4 horas] ,5: [4 - 8 horas] ,6: [8 - más]). Se 

muestran en la Tabla N° 7. 

 

Tabla 7: Datos Pre y Post Test indicador tiempo para  
disponibilidad de la información 

Ítem Pre-Test Post Test 

1 3 1 

2 4 1 

3 3 1 

4 4 1 

5 4 1 

6 4 1 

7 4 1 

8 3 1 

9 4 1 

10 4 1 

11 4 1 

12 4 1 

13 4 1 

14 4 1 

15 4 1 

Fuente: Elaboración propia. 

 

Los resultados descriptivos de la disponibilidad de la información de estas 

medidas se observan en la Tabla N° 8. 

 

Tabla 8: Medidas descriptivas del Pre-test y Post- test del  
tiempo para disponer de la información. 

  N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

Desviación 

Pre_Test 15 3,00 4,00 3,800 ,41404 

Pos_Test 15 1,00 1,00 1,000 ,00000 

Fuente: Elaboración propia 

En el indicador del tiempo para disponer de la información, en el Pre-

Test; de los 15 días de evaluación de los reportes el 84.21% califica que el 

proceso de actualizar los indicadores de los reportes toma entre 1 a 4 horas 

y, el 15.79% menciona que tomo entre 30 min a 1 hora; mientras que en el 

post test, tomando los mismos días de evaluación con la solución de BI 
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implementada, el 100% califica que el tablero demora menos de 15 min su 

actualización (Figura N° 23), se puede decir que se redujo el tiempo para 

disponer la información en un 75% si lo comparamos con el rango [1 - 4 

horas], y un 50 % con el rango [30 - 1 hora]. 
 

 

Figura 23: Resultados de pre y post test Tiempo para disponer de la información 
Fuente: Elaboración propia 

INDICADOR 2: Calidad de la información  

Se presenta los resultados del cuestionario Pre-Test y Post Test (Ver Anexo 

N° 09) del indicador calidad de la información. Se muestran en la Tabla N° 

9. 

 

Tabla 9: Datos Pre y Post Test indicador  
calidad de la información. 

Ítem Pre-Test Post Test 

1 2 3 

2 0 2 
3 2 3 
4 0 3 

5 1 3 
6 0 3 

7 1 3 
8 2 3 
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Post Test [0 -15 min]; 
100.00%
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84.21%

Pre Test [30 - 1 hora] ; 
15.79%

Resultado de Pre y  Post Test
Tiempo para disponer de la informacion
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9 0 3 
10 0 3 

11 1 2 
12 0 3 

13 1 3 
14 0 3 

15 1 3 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados descriptivos de la calidad de la información Tabla N° 10. 

Tabla 10: Medidas descriptivas del Pre-test y Post- test de 
calidad de la información 

N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

Desviación 

Pre_Test 15 0.00 2.00 0.7333 0.79881 

Pos_Test 15 2.00 3.00 2.8667 0.35187 

Fuente: Elaboración propia.

En el indicador calidad de la información, en el Pre_Test; de los 15 

días de evaluación de los reportes se obtuvo un 24.44%; mientras que en el 

post test, tomando los mismos días de evaluación con la solución de BI 

implementada, se alcanzó un 95.56% (Figura N° 24), se puede decir que se 

incrementó el porcentaje de calidad de la información en un 71.12%. 

Figura 24: Resultados de pre y post test Calidad de la información 
Fuente: Elaboración propia 
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INDICADOR 3: Satisfacción del personal 

Se presenta los resultados del cuestionario Pre-Test y Post Test (Ver Anexo 

N° 10) del indicador satisfacción del usuario. Se muestran en la Tabla N° 11. 

Tabla 11: Datos Pre y Post Test indicador 
Satisfacción del usuario 

Ítem Pre-Test Post Test 

1 58 77 

2 48 79 

3 46 79 

4 48 74 

5 52 76 

6 46 76 

7 51 76 

Fuente: Elaboración propia 

Los resultados descriptivos de la satisfacción del personal Tabla N° 12 

Tabla 12: Medidas descriptivas del Pre-test y Post- test de 
Satisfacción del personal 

N Mínimo Máximo Media 
Desv. 

Desviación 

Pre_Test 7 46.00 58.00 49.8571 4.25944 

Pos_Test 7 74.00 79.00 76.7143 1.79947 

Fuente: Elaboración propia 

En el indicador satisfacción del personal, en el Pre_Test; de las 7 

personas que resolvieron el cuestionario se obtuvo un 55.40% de 

satisfacción; mientras que en el post test, tomando las mismas 7 personas 

con la solución de BI implementada, se alcanzó un 85.24% (Figura N° 25), 

se puede decir que se incrementó el porcentaje de satisfacción del usuario 

en un 29.84%. 
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Figura 25: Resultados de pre y post test Satisfacción del personal 
Fuente: Elaboración propia 

4.1.3. Análisis Inferencial 

Prueba de Normalidad 

Se realizo la prueba de normalidad con el método de Shapiro – Will 

en los indicadores Disponibilidad de la información, calidad de la información 

y Satisfacción del personal; se aplicó este método porque la muestra consta 

de 15 días de evaluación con respecto a la disponibilidad y calidad de la 

información y 7 cuestionarios de satisfacción de usuario, por lo cual 

corresponde a regla n<50. 

Las pruebas de cada indicador se realizaron con el software 

estadístico IBM SPSS 25.0, bajo las siguientes condiciones: 

Los resultados: 

Indicador 1: Disponibilidad de la información 

Para seleccionar la prueba de hipótesis; a los datos se les comprobó 

su distribución, para saber si tiene distribución normal. 

Tabla 13: Normalidad para el Pre-Test y Post Test del indicador 
Disponibilidad de la información 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Pre_Test 0.485 15 0.000 0.499 15 0.000 

Pos_Test 15 15 

Fuente: Resultados SPSS 25 
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En la Tabla 13, el valor Sig. Del Pre-Test, es menor a 0.05, se rechaza 

Ho y se acepta Ha ya que los datos no tienen una distribución normal. 

Indicador 2: Calidad de la información 

Para seleccionar la prueba de hipótesis; a los datos se les comprobó 

su distribución, para saber si tienen distribución normal. 

Tabla 14: Normalidad para el Pre-Test y Post Test del indicador 
Calidad de la información 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Pre_Test 0.287 15 0.002 0.783 15 0.002 

Pos_Test 0.514 15 0.000 0.413 15 0.000 

Fuente: Resultados SPSS 25 

En la Tabla 14, el valor Sig. Del Pre-Test y Post Test, es menor a 0.05; 

se rechaza Ho y se acepta Ha ya que los datos no tienen una distribución 

normal. 

Indicador 3: Satisfacción del personal 

Para seleccionar la prueba de hipótesis; a los datos se les comprobó 

su distribución, para saber si tienen distribución normal. 

Tabla 15: Normalidad para el Pre-Test y Post Test del indicador 
Satisfacción del usuario 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Pre_Test 0.240 7 ,200* 0.868 7 0.177 

Pos_Test 0.226 7 ,200* 0.893 7 0.292 

Fuente: Resultados SPSS 25 

En la Tabla 15, el valor Sig. Del Pre-Test y Post Test del, es mayor a 

0.05; se rechaza Ha y se acepta Ho ya que los datos tienen una 

distribución normal. 

4.1.4. Prueba de Hipótesis 

Las pruebas se realizaron con el software estadístico IBM SPSS 25.0 
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Hipótesis de Investigación 1: 

H1: La implementación de Business Intelligence disminuye el tiempo para 

disponer de la información en el Área de Operación de cobranza virtual en 

la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Indicador: Disponibilidad de la información. 

Variables: 

TdiAnt: Tiempo de disponibilidad de la información antes de usar Business 

Intelligence;  

TdiDes: Tiempo de disponibilidad de la información después de usar 

Business Intelligence 

 Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no 

disminuye el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación 

de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ho: TdiAnt < TdiDes 

Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

disminuye el tiempo para disponer de la información en el Área de Operación 

de cobranza virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ha: TdiAnt >TdiDes 

Al tratarse de una distribución no normal, se realizó el análisis no paramétrico 

de 2 muestras relacionadas de Wilcoxon Tabla N°16.  

 

 
Tabla 16: Prueba de Wilcoxon para Disponibilidad de la Información 

 Pos_Test - 
Pre_Test 

Z -3.626 

Sig. asintótica(bilateral) 0.000 

Fuente: Elaboración propia. 

Como: 

El criterio para decidir:  
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P-valor <= α, rechace Ho (Se acepta Ha)

P-valor > α, no rechace Ho (Se acepta Ho)

 0.000 < 0.05 

Por lo tanto, la implementación de Business Intelligence disminuye el 

tiempo para disponer de la información en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Hipótesis de Investigación 2: 

H2: La implementación de Business Intelligence incrementa la calidad de la 

información en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Indicador: Calidad de la información. 

Variables: 

PfiAnt: Porcentaje de calidad de la información antes de usar Business 

Intelligence. 

PfiDes: Porcentaje de calidad de la información después de usar Business 

Intelligence. 

 Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no 

incrementa la calidad de la información en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ho: PfiAnt >= PfiDes 

Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

incrementa la calidad de la información en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ha: PfiAnt < PfiDes 

Al tratarse de una distribución no normal, se realizó el análisis no paramétrico 

de 2 medias relacionadas de Wilcoxon Tabla N°17. 
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Tabla 17: Prueba de Wilcoxon para Calidad de la Información 

Pos_Test - 
Pre_Test 

Z -3.453

Sig. asintótica(bilateral) 0.001 

Fuente: Elaboración propia. 

Como: 

El criterio para decidir: 

P-valor <= α, rechace Ho (Se acepta Ha)

P-valor > α, no rechace Ho (Se acepta Ho)

 0.001 < 0.05 

Por lo tanto, la implementación de Business Intelligence incrementa la 

calidad de la información en el Área de Operación de cobranza virtual en la 

empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Hipótesis de Investigación 3: 

H3: La implementación de Business Intelligence mejora la satisfacción del 

personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Indicador: Satisfacción del personal. 

Variables: 

PspAnt: Porcentaje de satisfacción del personal antes de usar 

Business Intelligence. 

PspDes: Porcentaje de satisfacción del personal después de usar 

Business Intelligence. 

Hipótesis Nula Ho, La implementación de Business Intelligence no mejora 

la satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza virtual en 

la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ho: PspAnt >= PspDes 
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Hipótesis Alternativa Ha, La implementación de Business Intelligence 

mejora la satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza 

virtual en la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 

Ha: PspAnt < PspDes 

Al tratarse de una distribución normal, se realizó el análisis T Student de 2 

muestras relacionadas. Tabla N°18.  

Tabla 18: Prueba T Student Satisfacción del personal 

t gl Sig. 

Pre_Test - Pos_Test -14.771 6 0.000 

Fuente: Elaboración propia. 

Como: 

El criterio para decidir: 

P-valor <= α, rechace Ho (Se acepta Ha)

P-valor > α, no rechace Ho (Se acepta Ho)

 0.000 < 0.05 

Por lo tanto, la implementación de Business Intelligence mejora la 

satisfacción del personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la 

empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. 
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V. DISCUSIÓN

En el proyecto de investigación se analizó y comparo la disponibilidad de la 

información, calidad de la información y la satisfacción del personal, mediante 

cuestionarios tomados antes y después de implementar Business Intelligence en el 

Área de Operación Virtual de la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. Logrando 

resultados de mejoría para cada indicador planteado. 

Business Intelligence disminuye el tiempo para disponer de la información 

para la toma de decisiones. Antes de la solución, el 84.21% de los 15 días de 

evaluación, la disponibilidad de los reportes con los indicadores actualizados 

tomaba más de 1 hora (rango [1 – 4 horas]) y el 15.79% demoraba entre 30 min – 

1 hora ([30 – 1 hora]); después de la solución, el 100% de los mismos días en 

evaluación, la disponibilidad de los indicadores actualizados tomo menos de 15 min 

([0 – 15 min]) reduciendo el tiempo en más del 50 % con el rango [30 – 1 hora] y el 

75% con el rango [1 – 4 horas] lo cual concuerda a lo expuesto por CHILINGANO 

(2019) en su trabajo “Business Intelligence para la toma de decisiones del centro 

de operaciones en una empresa de telefonía, lima , 2019” donde 25 trabajadores 

del centro de operaciones califico de deficiente (52%) y regular (48%) la 

disponibilidad antes de la solución, logrando después de la solución una calificación 

eficiente (92%) en relación a preguntas: dispone de la información en cualquier 

momento, se puede interactuar con los datos, detección de incidencias a tiempo y 

si los datos disponibles apoyan la toma de decisiones; y con CABALLERO (2019) 

en su trabajo “Diseño e implementación de un DATAMART para la mejora de toma 

de decisiones en la gestión de proyectos de PROMPERÚ, 2019” donde de las 30 

personas administrativas de la Entidad Estatal, el 86.67% de trabajadores 

calificaron como “Alto” la disponibilidad en comparación de los 83.33% antes de la 

solución lo calificaba como “Bajo”, en relación a preguntas: tiempo de acceso y 

manejo de fallas. Existe una relación indirecta con respecto al tiempo en las 

preguntas planteadas por CHILINGANO (2019) y CABALLERO (2019) para medir 

sus indicadores. 

Business Intelligence incrementa la calidad de la información para la toma 

de decisiones. De los 15 días de evaluación, se alcanzó un 24.44% en calidad antes 
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de la solución, tomando los mismos días de evaluación con la solución 

implementada, se alcanzó un 95.56% de calidad; lo cual concuerda a lo expuesto 

por CHILINGANO (2019) en su trabajo “Business Intelligence para la toma de 

decisiones del centro de operaciones en una empresa de telefonía, lima , 2019” 

donde 25 trabajadores del centro de operaciones califico de deficiente (60%) y 

regular (40%) la calidad de la información antes de la solución, logrando después 

de la solución una calificación eficiente (88%) en relación a preguntas: confiabilidad, 

oportunidad y validez; y con GODOY (2021) en su trabajo “aplicación de BI para la 

tomade decisiones” donde se evaluó los reportes del área de comercialización, el 

indicador de calidad mejoro en un 98.6%, en relación a preguntas si la información 

obtenida es confiable. Existe una relación con los autores al mencionar la 

confiabilidad para evaluar la calidad de la información; la información es confiable 

si es completa, no tiene errores y esta actualizada. 

Business Intelligence influye en el nivel de satisfacción del personal para la 

toma de decisiones. De las 7 personas encuestadas, se obtuvo una satisfacción del 

55.40% con respecto a los reportes antes de la solución, con la solución 

implementada, se logró un 85.24% de satisfacción, incrementado el indicador en 

un 29.84%; lo cual concuerda a lo expuesto por BRITALDO (2019) en su trabajo 

“implementación de un Data mart como solución de inteligencia de negocio para 

optimizar la toma de decisiones” en el área comercial de la empresa se incrementó 

la satisfacción en un 22%; con FLORIAN y VALDEZ (2017) en su trabajo 

“implementación de Data mart para el apoyo de la toma de decisiones” en el área 

de Planning del Banco Falabella, el indicador de satisfacción paso de una 

calificación de  regular a muy bueno; con CARRANZA y SILVA (2019) en su trabajo 

“Implementación de un Data mart para la dinamización en la toma de decisiones de 

la gestión financiera de la empresa YOMIQUI S.A.C.” en el ara de gestión de 

ingresos y gastos, el nivel de satisfacción de los usuarios se incrementó en un 

20.5% ; con LOPEZ (2021) en su trabajo “Data mart business Intelligence para 

dinamizar la toma de decisiones en el departamento de sanidad y gerencia.” en el 

departamento, se incrementó la satisfacción de los stakeholders en 45.8% ; y con 

BARDALES (2020) en su trabajo “implementación de Data Warehouse para el 

proceso de toma de decisiones” en el Centro Asistencial Primaria de Salud – 
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EsSalud, la satisfacción del usuario se incrementó en 50.3%. Se logro un mayor 

incremento del porcentaje de satisfacción con los trabajos de BRITALDO (2019) y 

CARRANZA y SILVA (2019) y menor con los trabajos de LOPEZ (2021) y 

BARDALES (2020). 
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VI.  CONCLUSIONES 

Basada en la investigación realizada se concluye,  

La implementación de Business Intelligence disminuye el tiempo para 

disponer de la información en el Área de Operación de cobranza virtual en 

la empresa SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. donde valor-p=0.000 < 0.05, se 

rechaza la Ho y se acepta la Ha. 

La implementación de Business Intelligence incrementa la calidad de la 

información en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. donde valor-p=0.001 < 0.05, se rechaza la 

Ho y se acepta la Ha. 

La implementación de Business Intelligence mejora la satisfacción del 

personal en el Área de Operación de cobranza virtual en la empresa 

SERVICIOS EXTERNOS S.A.C. donde valor-p=0.000 < 0.05, se rechaza la 

Ho y se acepta la Ha. 
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VII.  RECOMENDACIONES 

Dado que la implementación del Business Intelligence mejoro la toma de decisiones 

en el Área de Operación de cobranza virtual, se recomienda difundir la 

implementación en otras áreas críticas donde se necesite contar con información 

confiable para tomar decisiones eficientes.   

Se recomienda capacitar al personal del área de Inteligencia de negocios sobre 

herramientas, tecnologías y metodologías para desarrollar una solución de 

Business Intelligence, ya que actualmente todo se trabaja en Excel y en tablas de 

SQL Server sin seguir una arquitectura de procesamiento de datos. 

Se recomienda solicitar a la Gerencia del Área de Tecnología de la información e 

Innovación, licencias de Power BI para crear Dashboard donde los usuarios puedan 

ingresar de cualquier dispositivo para mirar sus indicadores de gestión y 

productividad. 

Se recomienda trabajar sobre arquitecturas de Business Intelligence, ya que estas 

fuentes de datos serán usadas por analistas de datos y especialistas en ciencia de 

datos para realizar predicciones y aplicar Machine Learning. 
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ANEXOS 

 



 

 

 

ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia. 

Problema Objetivo Hipótesis Variables Dimensiones Indicadores Metodología 

P.G. ¿De qué manera 
la implementación de 
Business Intelligence 
mejorará la toma de 
decisiones en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C.? 

O.G. Determinar si la 
implementación de 
Business Intelligence 
mejora la toma de 
decisiones en el Área de 
Operación de cobranza 
virtual en la empresa 
SERVICIOS EXTERNOS 
S.A.C 

H.G. La implementación 
de Business Intelligence 
mejorara la toma de 
decisiones en el Área de 
Operación de cobranza 
virtual en la empresa 
SERVICIOS EXTERNOS 
S.A.C.  

Variable Independiente: 
Business Intelligence 

 
 HOWSON (2014) “La BI permite 

que las personas de todos los 
niveles de una organización 

accedan, interactúen y analicen 
datos para gestionar el negocio, 
mejorar el rendimiento, descubrir 

oportunidades y operar de 
manera ef iciente” (p. 2).   

    

P.E. 1: ¿De qué 
manera la 
implementación 
Business Intelligence 
disminuirá el tiempo 
para disponer de la 
información en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C.? 

O.E. 1: Definir si la 
implementación de 
Business Intelligence 
disminuirá el tiempo para 
disponer de la 
información en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C. 

H.E. 1: La 
implementación de 
Business Intelligence 
disminuye el tiempo para 
disponer de la 
información en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C.  

 
 

Variable Dependiente: Toma de 
decisiones 

 
DOUGHERTY y PFALTZGRAFF 
(1993) “La toma de decisiones 

simplemente es el acto de elegir 
entre alternativas posibles sobre 
las cuales existe incertidumbre” 

(p. 481). 

Decisiones 
Efectivas 

 
VERCELLIS (2009) 
“La aplicación de 

métodos analíticos 
rigurosos permite a 
los tomadores de 
decisiones confiar 
en información y 
conocimiento que 

son más confiables. 
Como resultado, 
son capaces de 
tomar mejores 

decisiones y diseñar 
planes de acción 

que permitan 
alcanzar sus 

objetivos de una 

Tiempo de 
disponibilidad 
de la 
información 

Tipo de 
Investigación: 

Aplicada 
 

Diseño de 
Investigación: 
Experimental 

P.E. 2: ¿De qué 
manera la 
implementación de 
Business Intelligence 
incrementara la calidad 
de la información en el 
Área de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C.? 

O.E. 2: Precisar si la 
implementación de 
Business Intelligence 
incrementara la calidad 
de la información en el 
Área de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C. 

H.E. 2: La 
implementación de 
Business Intelligence 
incrementa la calidad de 
la información en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C. 

Porcentaje de 
calidad de la 
información 

Nivel de 
Investigación: 
Demostrativo 



 

 

 

P.E. 3: ¿De qué 
manera la 
implementación de 
Business Intelligence 
mejorara la satisfacción 
del personal en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C.? 

O.E. 3: Precisar si la 
implementación de 
Business Intelligence 
mejorara la satisfacción 
del personal en el Área 
de Operación de 
cobranza virtual en la 
empresa SERVICIOS 
EXTERNOS S.A.C. 

H.E. 3: La 
implementación de 
Business Intelligence 
mejora la satisfacción del 
personal en el Área de 
Operación de cobranza 
virtual en la empresa 
SERVICIOS EXTERNOS 
S.A.C. 

manera más ef icaz” 
(p. 5). 

 
 

Decisiones 
Oportunas. 

 
VERCELLIS (2009) 

“la capacidad de 
reaccionar 

rápidamente a las 
acciones de los 

competidores y a las 
nuevas condiciones 
del mercado es un 

factor crítico para el 
éxito o incluso la 
supervivencia de 

una empresa” (p. 5). 

Porcentaje de 
satisfacción del 
personal 

Enfoque de la 
Investigación: 
Cuantitativo   

 

 

  



 

 

 

ANEXO N° 02: Operacionalización de la Variable. 

Variable Definición Conceptual Definición Operacional Dimensiones Indicadores Instrumento Escala 

 
 
 

Independiente: 
Business 

Intelligence 

HOWSON (2014) “La BI 
permite que las personas de 

todos los niveles de una 
organización accedan, 

interactúen y analicen datos 
para gestionar el negocio, 

mejorar el rendimiento, 
descubrir oportunidades y 

operar de manera eficiente” 
(p. 2). 

  

  

    

Ordinal 

Dependiente: 
Toma de 

decisiones 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

DOUGHERTY y 
PFALTZGRAFF (1993) “La 

toma de decisiones 
simplemente es el acto de 
elegir entre alternativas 

posibles, sobre las cuales 
existe incertidumbre” (p. 

481). 

 
Para mejorar la toma de 

decisiones se está 
evaluando los 

indicadores de la VD, 
recolectando datos con 

un formato de 
cuestionario por cada 

indicador.  
 

VERCELLIS (2009) 
concluye que “la principal 
ventaja que se deriva de 

la adopción de un 
sistema de business 

Intelligence se encuentra 
en el aumento de la 

ef icacia 
del proceso de toma de 

decisiones” (p. 6).  

Decisiones Efectivas 
 

VERCELLIS (2009) “La aplicación de 
métodos analíticos rigurosos permite a los 

tomadores de decisiones confiar en 
información y conocimiento que son más 

conf iables. Como resultado, son capaces de 
tomar mejores decisiones y diseñar planes 

de acción que permitan alcanzar sus 
objetivos de una manera más eficaz” (p. 5). 

 
 

Decisiones Oportunas. 
 
 

VERCELLIS (2009) “la capacidad de 
reaccionar rápidamente a las acciones de 

los competidores y a las nuevas condiciones 
del mercado es un factor crítico para el éxito 
o incluso la supervivencia de una empresa” 

(p. 5).  
  

Tiempo de 
disponibilidad de la 
información 

Formato de 
cuestionario 

Porcentaje de calidad 
de la información 

Formato de 
cuestionario 

Porcentaje de 
satisfacción del 
personal 

Formato de 
cuestionario 



 

 
 

ANEXO N° 03: Formato de encuesta de satisfacción del usuario. 

Encuesta de Satisfacción de Usuarios 

Con el propósito de conocer la efectividad y disponibilidad de la información en el Área de Operación Virtual, 
deseamos conocer su opinión con respecto a los reportes o informes que utiliza en el área. El éxito de esta 
encuesta depende de su sinceridad y objetividad. 

Área:   Cargo:   Sede:   

Nombre y Apellidos:   Fecha:   

Correo electrónico:      

  
Las opciones para calificar son las siguientes: 

  

Responda las preguntas marcando con una "X" según considere.  

N° Descripción Opciones 

1 
El reporte o Informe se encuentra siempre disponible para realizar mis 
labores diarias. 

1 2 3 4 5 

2 La información que me brinda los reportes o informes es confiable. 1 2 3 4 5 

3 
La información que se muestra en los reportes o informes tienen todos 
los indicadores necesarios para realizar mi trabajo. 

1 2 3 4 5 

4 
Muchas veces el cumplimiento de mis responsabilidades se ven 
afectados porque los reportes o informes no me proporcionan 
información confiable y oportuna. 

1 2 3 4 5 

5 
La funcionalidad ofrecida por los reportes o informes me apoyan para 
analizar la información visualizada. 

1 2 3 4 5 

6 
Los reportes o informes tienen la segmentación necesaria para analizar 
los resultados de las carteras. 

1 2 3 4 5 

7 La utilización de los reportes o informes es fácil. 1 2 3 4 5 

8 
Los indicadores existentes en los reportes o informes están claro cómo 
se calcula. 

1 2 3 4 5 

9 
Los reportes o informes presentan errores continuamente cuando se 
trabaja con ellos. 

1 2 3 4 5 

10 
Cuando se solicita información a los reportes o informes, estos se 
encuentran actualizados en el tiempo esperado. 

1 2 3 4 5 



 

 
 

11 
Considera que los reportes o informes son importantes para alcanzar 
sus objetivos o metas. 

1 2 3 4 5 

12 En general me encuentro satisfecho con los reportes o informes 1 2 3 4 5 

13 
Considera que los reportes o informes deberían de reemplazarse por 
un Dashboard que concentre la información en una sola herramienta de 
visualización de los indicadores. 

1 2 3 4 5 

14 
El área de BI responde de manera oportuna y acertada a la necesidad 
del cambio. 

1 2 3 4 5 

15 
Siente que el tiempo dedicado a realizar los reportes o informes 
debería de aprovecharse en analizar los datos. 

1 2 3 4 5 

16 
Con la información mostrada en los reportes o informes, considera que 
puede hacer una comparación histórica en una sola vista. 

1 2 3 4 5 

17 
El tiempo que se toma en agregar un nuevo indicador a los reportes o 
informes es el adecuado. 

1 2 3 4 5 

18 
Los reportes o informes actuales le ayudan a responder preguntas del 
negocio. 

1 2 3 4 5 

 

 

  



 

 
 

ANEXO N° 04: Formato de evaluación de la calidad de la Información. 

Evaluación de la calidad de la información 

Con el propósito de conocer la calidad de la información mostrada en los reporte o informes, se realizará una 
evaluación por día. El éxito de esta evaluación depende de su sinceridad y objetividad.  

Área:   Cargo:   Sede:   

Nombre y Apellidos:   Fecha Inicio:   

  
Correo 
electrónico:  

  
  

  

Responda con un "Si" o un "No", si desea hacer algún comentario lo puede mencionar en la columna de 
Observaciones. 

  

  Calificación 

N° 
Fecha de 

evaluación 
Observaciones 

¿Está 
actualizado? 

¿Presenta 
errores? 

¿Está 
Completa? 

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

            

 

  



 

 
 

ANEXO N° 05: Formato para registrar el tiempo estimado en disponer de la 

información 

Encuesta del tiempo para disponer de la información 

Realizar esta medición nos permitirá saber el tiempo que toma en disponer de la información 
solicitada. El éxito de esta depende de la exactitud al momento de registrar los tiempos 

Área:   Cargo:   Sede:   

Nombre y Apellidos:   Fecha:   

  
Correo 
electrónico:  

  

  
Las opciones para calif icar son las siguientes: 

  

Ingresar la fecha de evaluación y marque con "X" el rango de tiempo que se demoró en 
disponer de la información 

  
  

RANGOS DE TIEMPO 

N° Fecha Evaluación [ 0 - 15 min] 
[ 15 - 30 

min] 
[ 30 - 1 
hora] 

[ 1 - 4 
horas] 

[ 4 - 8 
horas] 

[ 8 - más] 

    
      

      

    
      

      

    
      

      

    
      

      

    
      

      

    
      

      

    
      

      

    
      

      

 



 

 

 

ANEXO N° 06: Realidad Problemática 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

ANEXO N° 07:  

Metodología de la solución Business Intelligence 

1. Planificación del proyecto 

a. Objetivo 

Como objetivo principal de la implementación de Business Intelligence, es 

apoyar la toma de decisiones estratégicas y operativas; teniendo como 

objetivos específicos:  

• Incrementar el nivel de satisfacción del personal con respecto a los 

reportes e indicadores. 

• Reducir el tiempo para disponer de la información; permitiendo tomar 

decisiones oportunas y efectivas. 

• Incrementar el porcentaje de la calidad de la información, teniendo la 

información actualizada, sin errores y completa. 

b. Alcance 

El proyecto está orientado a la gestión de la información porque nos permitirá 

contar con un Dashboard dinámico y analítico, el cual tendrá información 

histórica y en tiempo real permitiendo tomar decisiones oportunas y efectivas 

en el Área de Operación Virtual. 

c. Recursos Humanos 

Los Recursos Humanos que formaran parte de proyecto 

EQUIPO DEL PROYECTO 

CARGO RESPONSABLE 

Analistas de BI Erickson Pamo Quino 

Analista de Operación Virtual Joselyn Flores 

d. Inversión 

El costo de Recursos Humanos involucrados en el proyecto 

COSTO DE RECURSOS HUMANOS 

N° RESPONSABLE CANT. SUELDO 

MENSUAL 

S/. 

TIEMPO 

PROYECTO 

(MES) 

IMPORTE 

S/. 

2 Analistas de BI 1 3,000.00 3 9,000 

3 Analista de Operación Virtual 1 60.00 día 12 días    720 



 

 
 

    TOTAL 9,720 

En los costos de Software no se está considerando ya que actualmente se 

cuenta con licencias de SQL Server y 3 usuarios en Power BI. 

COSTO DE SOFTWARE 

N° SOFTWARE IMPORTE S/. 

1 SQL Server 2012 00.00 

2 SQL Server Data Tools (SSDT) 00.00 

3 Excel – Power Pivot 0,000 

El costo de Hardware no se considera ya que se cuenta con recursos 

disponibles de almacenamiento (SSD), CPU y Memoria para levantar el 

servidor donde se implementará el proyecto de BI. La empresa cuenta con 

servidores escalables, donde cada instancia es creada como un servidor 

virtual. 

COSTO DE HARDWARE 

N° DESCRIPCION CORE 

(CPU) 

MEMORIA DISCO 

DURO 

COSTO 

S/. 

1 Servidor HP 8 36 GB 2 TB 00.00 

Se está considerando costos de servicio porque cada participante del proyecto 

se encuentra laborando remotamente. 

COSTO DE SERVICIOS 

PUESTO DESCRIPCIÓN COSTO 
MENSUAL 

TIEMPO 
PROYECTO (MES) 

IMPORTE S/. 

Analistas 
de BI 

Internet S/   80.00  3  S/      240.00  

Luz S/ 120.00  3  S/      360.00  

Agua S/   20.00  3  S/        60.00  

Movilidad S/   72.00  3  S/      216.00  

    Sub-Total  S/      876.00  

Analista 
de 

Operación 
Virtual 

Internet S/ 2.60 día  12 días  S/       31.20  

Luz S/ 4.00 día  12 días  S/       48.00  

Agua S/ 0.66 día  12 días  S/        7.92  

Movilidad S/ 6.00 día 12 días  S/      72.00  

    Sub-Total  S/      159.12  
   

TOTAL  S/   1,035.12  



 

 
 

 
Siendo el costo total para llevar a cabo el proyecto, el que se muestra en la 

Tabla 7. 

COSTO TOTAL PROYECTO 

N° DESCRIPCIÓN IMPORTE 

1 Costo de Recursos Humanos  S/     9,720.00  

2 Costo Software  S/                  -  

3 Costo Hardware  S/                  -    

4 Costo Servicios  S/      1,035.12    
TOTAL  S/    10,755.12  

 

e. Cronograma de Ejecución 

 



 

 

 

Cronograma del desarrollo del proyecto. 



 

 
 

 
2. Definición de Requerimientos de Negocio 

Entrevista 

Selección de entrevistados 

Las personas entrevistadas, son aquellas que elaboran los reportes y analizan 

los resultados de la gestión de cobranza para tomar decisiones estratégicas y 

operativas en el área de Operaciones, los cuales son: 

• Coordinador: Joselyn Flores. 

• Analista: David Nonura. 

Análisis de la entrevista 

La entrevista realizada permitió conocer los requerimientos de negocio 

necesarios y urgentes para el área operativa, así mismo, los entrevistados 

hicieron sentir su problemática con respecto al tiempo que se toma en elaborar 

o actualizar los reportes o indicadores para disponer de la información; el 

coordinador no cuenta con calidad de información porque los reportes o 

indicadores no se encuentran actualizado, presentan errores y no se procesa 

todos los datos; todo esto origina una insatisfacción del coordinador al no poder 

tomar decisiones de manera oportuna y eficaz. El coordinador y analista no 

pueden centrarse en analizar la información para elaborar estrategias de 

cobranza sobre segmentos potenciales de pago, usando de manera eficiente 

los recursos tecnológicos. 

Se identifico los grupos sobre los cuales se desea basar sus perspectivas de 

análisis. 

➢ Tipo Cartera 

Se requiere saber por tipo cartera, la cantidad y monto asignado de 

deudores, así como, los resultados por cada indicador gestión. 

➢ Tipo medición asignación 

De los deudores asignados por cartera, se requiere saber la cantidad de 

deudores por identificación y cuenta, ya que un deudor puede tener 

varias cuentas; de la misma forma se requiere por indicador de gestión. 

➢ Tipo marcador 



 

 
 

Los deudores pueden ser gestionados por dos tipos de marcadores (AVI 

y SEVAS), de los cuales se desea saber la cantidad y monto de 

deudores gestionados por cada indicador de gestión. 

➢ Tipo servicio 

Por tipo de servicio (MOVIL, FIJO, MOVIL Y FIJO) se requiere saber la 

cantidad y monto asignado por identificación y cuenta por periodo. 

➢ Tipo subcartera 

Se desea saber por tipo de subcartera la cantidad y monto asignado, los 

resultados por cada indicador de gestión en los diferentes segmentos 

como: Rango de antigüedad, Perfil, tipo de servicio, zona, zona 

geográfica, estado del servicio y rango de deuda. 

➢ Indicadores de gestión 

Después de las llamadas a los clientes asignados se requiere saber los 

resultados por cada indicador de gestión, entre los cuales se tiene: 

Asignación, gestión, intensidad, cobertura, % cobertura, contacto 

directo, % contacto directo, acuerdo PDP, % taza de cierre, acuerdo 

cumplido, recaudo, recaudo con PDP, recaudo con gestión sin PDP, 

recaudo sin gestión, efectividad, efectividad con gestión y efectividad sin 

gestión. 

➢ Tiempo 

Se requiere mostrar la información por día asignación y gestión, semana 

y mes de asignación de cartera. 

 

Requerimientos 

Los siguientes requerimientos, son el resultado de la entrevista al coordinador 

y analista; los cuales hicieron un bosquejo de cómo quieren ver los indicadores 

de gestión y asignación, así como, los filtros necesarios para hacer dinámico el 

tablero y poder comparar los resultados en los últimos periodos. 

 

 

 

 

 



 

 
 

Bosquejo del Tablero 1: 

 

REQUERIMIENTO 

CODIGO: 
TB1-
R01 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad y monto asignado en los últimos 6 
meses 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar la cantidad o 
monto asignado en los últimos 6 meses; la cantidad y monto 
asignado pueden variar de acuerdo con la combinación de los 
filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

Asignación = count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) INDICA

DOR: 
Asigna

ción 

 

Asignación = sum(total_gestionar)  

         

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R02 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad de llamadas realizadas en los 
últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 
Se debe mostrar la cantidad de llamadas realizadas en los 
últimos 6 meses; la cantidad de llamadas puede variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo marcador (AVI o SEVAS) y día de asignación / 
gestión 

 



 

 
 

FORMULA: Gestión = count(llamadas) 
INDICA
DOR: 

Gestió
n 

 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R03 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: Debe mostrar la intensidad en los últimos 6 meses 
 

 

DESCRIPCIÓN: 
Se debe mostrar en base al f iltro tipo asignación la intensidad 
en los últimos 6 meses; el valor de intensidad puede variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador 
(AVI o/y SEVAS) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

Intensidad = count (Cuentas llamadas) / 
count (Cuentas gestionadas) INDICA

DOR: 
Intensi

dad 

 

Intensidad = count (ruc_dni llamadas) / 
count (ruc_dni gestionadas) 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R04 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad de clientes o cuentas coberturadas 
de lo asignado en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Se debe mostrar en base al f iltro tipo asignación la cantidad 
de cuentas o clientes gestionados en los últimos 6 meses; la 
cantidad de clientes y cuentas gestionadas puede variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador 
(AVI o/y SEVAS) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 
Asignación = count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) 

INDICA
DOR: 

Cobert
ura 

 

 

      
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R05 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad de clientes o cuentas con contacto 
directo de lo gestionado en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 
Se debe mostrar en base al f iltro tipo asignación la cantidad 
de cuentas o clientes con contacto directo de los clientes o 
cuentas gestionadas en los últimos 6 meses; la cantidad de 

 

 

 



 

 
 

clientes y cuentas con contacto directo puede variar de 
acuerdo a la combinación de los filtros definidos. 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador 
(AVI o/y SEVAS) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 
Contacto Directo = count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) 

INDICA
DOR: 

Contac
to 

Directo 

 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R06 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad de clientes o cuentas con acuerdo 
(PDP) del contacto directo en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Se debe mostrar en base al f iltro tipo asignación la cantidad 
de cuentas o clientes con promesa de pago de los clientes o 
cuentas con contacto directo en los últimos 6 meses; la 
cantidad de clientes y cuentas con promesa de pago puede 
variar de acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador 
(AVI o/y SEVAS) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 
Acuerdo (PDP) = count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) 

INDICA
DOR: 

Acuerd
o 

(PDP) 

 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R07 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad y monto recaudado de lo asignado 
en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar la cantidad o 
monto de pagos realizados por el cliente en los últimos 6 
meses; la cantidad y monto de pagos realizados por el cliente 
pueden variar de acuerdo con la combinación de los filtros 
definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 
Recaudo = count (Cuenta) o count(ruc_dni) INDICA

DOR: 
Recau

do 

 

Recaudo = sum (monto pago)  

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: AREA: Operación Virtual FECHA:  



 

 
 

TB1-
R08 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

28-
dic.-21 

 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad y monto recaudado de cuentas con 
acuerdo PDP en los últimos 6 meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar la cantidad o 
monto de pagos realizados por el cliente que tiene PDP en los 
últimos 6 meses; la cantidad y monto de pagos realizados por 
el cliente que tiene PDP pueden variar de acuerdo con la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

Recaudo C/PDP= count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) 

INDICA
DOR: 

Recau
do 

C/PDP 

 

Recaudo C/PDP= sum (monto pago)  

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R09 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad y monto recaudado de cuentas 
gestionadas sin acuerdo PDP en los últimos 6 meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar la cantidad o 
monto de pagos realizados por el cliente que fue gestionado 
pero que no tiene PDP en los últimos 6 meses; la cantidad y 
monto de pagos realizados por el cliente que fue gestionado 
pero que no tiene PDP pueden variar de acuerdo con la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

Recaudo CG/SPDP= count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) INDICA

DOR: 

Recau
do 

CG/SP
DP 

 

Recaudo CG/SPDP= sum(monto pago)  

      
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R10 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la cantidad y monto recaudado de cuentas sin 
gestión en los últimos 6 meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar la cantidad o 
monto de pagos realizados por el cliente sin gestión en los 
últimos 6 meses; la cantidad y monto de pagos realizados por 
el cliente sin gestión pueden variar de acuerdo a la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 



 

 
 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

Recaudo SG= count (Cuenta) o 
count(ruc_dni) INDICA

DOR: 
Recau
do SG 

 

Recaudo SG= sum (monto pago)  

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R11 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el porcentaje de efectividad de las cuentas 
pagadas sobre lo asignado en los últimos 6 meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación y tipo de medición se debe 
mostrar el porcentaje de efectividad de los pagos realizados 
en los últimos 6 meses; el porcentaje de efectividad puede 
variar de acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

% Efectividad = count (Cuentas o Clientes) 
pagaron/ count (Cuentas o Clientes) 
asignados 

INDICA
DOR: 

Efectiv
idad 

 

% Efectividad = sum (monto pagado) / sum 
(monto gestionar) asignado 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R12 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el porcentaje de efectividad de las cuentas 
pagadas con gestión sobre lo asignado en los últimos 6 
meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación y tipo de medición se debe 
mostrar el porcentaje de efectividad de los pagos realizados, 
pero solo de lo clientes o cuentas gestionadas en los últimos 
6 meses; el porcentaje de efectividad puede variar de acuerdo 
con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

% Efectividad = count (Cuentas o Clientes) 
pagaron/ count (Cuentas o Clientes) 
asignados INDICA

DOR: 

Efectiv
idad 
CG 

 

% Efectividad = sum (monto pagado) / sum 
(monto gestionar) asignado 

 

       
 

REQUERIMIENTO  



 

 
 

CODIGO: 
TB1-
R13 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar la tendencia lineal recaudo y en barras 
(Recaudo C/PDP, CG/SPDP y SG) en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar en el grafico 
lineal y de barra la cantidad o monto de pagos realizados 
últimos 6 meses; la cantidad y monto de pagos realizados 
pueden variar de acuerdo con la combinación de los filtros 
definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

TITULO DEL 
GRAFICO: 

Recaudo por Cartera Histórico 
INDICA

DOR 
(ES): 

Recau
do, y 

Recau
do 

C/PDP
, 

CG/SP
DP y 
SG 

 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R14 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora) 
 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar un gráfico en barras los porcentajes de los 
indicadores Cobertura, Contacto Directo y Acuerdos (PDP) de 
los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación se debe mostrar en el gráfico 
de barras el porcentaje de Cobertura, Contacto directo y 
Acuerdos (PDP) en los últimos 6 meses; el porcentaje de los 
indicadores mencionados pueden variar de acuerdo con la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad), tipo asignación (cliente o 
cuenta), tipo marcador (AVI o/y SEVAS) y día de asignación / 
gestión 

 

TITULO DEL 
GRAFICO: 

% de Indicadores de Gestión 
INDICA

DOR 
(ES): 

% 
Cobert
ura, % 
Contac

to 
Directo 

y % 
Acuerd

os 
(PDP) 

 

 



 

 
 

FORMULA (S) 

 
  

 

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB1-
R15 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

28-
dic.-21 

 

USUARIO: Joselyn Flores (Coordinadora)  

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar un gráfico lineal del indicador Efectividad de 
los últimos 6 meses. 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

En base al tipo de asignación y tipo de medición, se debe 
mostrar en el grafico lineal el porcentaje de efectividad últimos 
6 meses; el porcentaje de efectividad puede variar de acuerdo 
con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta) y día de asignación / gestión 

 

TITULO DEL 
GRAFICO: 

Efectividad de Carteras Histórico 
INDICA

DOR 
(ES): 

Efectiv
idad 

 

 

Preguntas a responder 

TB1-R01: ¿Cuál es la cantidad y monto asignado en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R02: ¿Qué cantidad de llamadas se realizó en los últimos 6 meses por tipo cartera, 

semana asignada, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R03: ¿Qué intensidad de llamadas se realizó en los últimos 6 meses por tipo cartera, 

semana asignada, tipo medición asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R04: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas coberturadas de lo asignado en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R05: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas con contacto directo de lo gestionado 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R06: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas con acuerdo PDP del contacto directo 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 



 

 
 

TB1-R07: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de lo asignado en los últimos 6 meses 

por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R08: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas con acuerdo PDP en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de 

asignación/gestión? 

TB1-R09: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas gestionadas sin acuerdo 

PDP en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, t ipo medición asignación 

y día de asignación/gestión? 

TB1-R10: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas sin gestión en los últimos 6 

meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de 

asignación/gestión? 

TB1-R11: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de las cuentas pagadas sobre lo asignado 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo medición 

asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R12: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de las cuentas pagadas con gestión sobre 

lo asignado en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo 

medición asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R13: ¿Cuál es gráficamente, la tendencia lineal recaudo y en barras (Recaudo C/PDP, 

CG/SPDP y SG) en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, 

tipo medición asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R14: ¿Cuál es gráficamente, el porcentaje de cobertura, contacto directo y acuerdo 

PDP en barras en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, 

tipo medición asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R15: ¿Cuál es gráficamente, la tendencia lineal del porcentaje de efectividad en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo medición 

asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

 

  



 

 
 

Bosquejo del Tablero 2: 

 

REQUERIMIENTO 

CODIGO: 
TB2-
R01 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 
USUARIO: 

Joselyn Flores (Coordinadora) 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el total (col A), Subtotal (col B) y % (col B / col 
A) de lo asignado ya sea por cantidad o monto asignado en 
los últimos 6 meses  

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Asignación", se debe mostrar la 
cantidad o monto asignado por segmentación en los últimos 6 
meses; la cantidad y monto asignado pueden variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE y 
día de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Asigna
ción 

 

    
 

   

 
    

 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R02 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el subtotal asignado (col A), Subtotal de 
llamadas (col B) y la intensidad (col B / col A) de los clientes o 
cuentas asignadas en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Gestión", se debe mostrar la cantidad 
de llamadas realizadas por segmentación de los clientes o 
cuentas asignadas en los últimos 6 meses; la cantidad de 
llamadas puede variar de acuerdo con la combinación de los 
filtros definidos. 

 

 

 



 

 
 

FILTRO: 
Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo marcador (AVI o SEVAS), tipo subcartera 
(PILOTO o/y P o/y P_CVE y día de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Gestió
n 

 

    
 

   

 
    

 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R03 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el subtotal asignado (col A), Subtotal de 
gestionados (col B) y % cobertura (col B / col A) de los 
clientes o cuentas gestionados en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Cobertura", se debe mostrar en base al 
f iltro tipo asignación la cantidad de cuentas o clientes 
gestionados por segmento en los últimos 6 meses; la cantidad 
de clientes y cuentas gestionadas puede variar de acuerdo 
con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador (AVI 
o/y SEVAS), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE y día 
de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Cobert
ura 

 

    
 

   

 
    

 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R04 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el subtotal de gestionados (col A), Subtotal de 
contactados (col B) y % contactados (col B / col A) de los 
clientes o cuentas cobertura das en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Contacto”, se debe mostrar en base al 
f iltro tipo asignación la cantidad de cuentas o clientes con 
contacto directo por segmentación de los clientes o cuentas 
cobertura das en los últimos 6 meses; la cantidad de clientes 
y cuentas con contacto directo puede variar de acuerdo con la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador (AVI 
o/y SEVAS), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE y día 
de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Contac
to 

Directo 

 

    
 

       
 



 

 
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R05 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 

Debe mostrar el subtotal de contactados (col A), Subtotal de 
acuerdos PDP (col B) y % Acuerdos concretados (col B / col 
A) de los clientes o cuentas con contacto directo en los 
últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Acuerdo (PDP)”, se debe mostrar en 
base al f iltro tipo asignación la cantidad de cuentas o clientes 
con promesa de pago por segmento de los clientes o cuentas 
con contacto directo en los últimos 6 meses; la cantidad de 
clientes y cuentas con promesa de pago puede variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador (AVI 
o/y SEVAS), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE y día 
de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Acuerd
o 

(PDP) 

 

    
 

   

 
    

 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R06 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 

Debe mostrar el subtotal de acuerdos PDP (col A), Subtotal 
de acuerdos PDP pagados (col B) y % cumplimiento de 
acuerdos PDP (col B / col A) de los clientes o cuentas con 
acuerdos de PDP en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Acuerdo Cumplidos”, se debe mostrar 
en base al f iltro tipo asignación la cantidad de cuentas o 
clientes con promesa de pago cumplidas por segmento de los 
clientes o cuentas con acuerdo de PDP en los últimos 6 
meses; la cantidad de clientes y cuentas con promesa de 
pago cumplida puede variar de acuerdo con la combinación 
de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo asignación (cliente o cuenta), tipo marcador (AVI 
o/y SEVAS), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE y día 
de asignación / gestión 

 

FORMULA: 
Acuerdo Cumplido = count (Cuenta) o 

count(ruc_dni) 
INDICA
DOR: 

Acuerd
o 

Cumpli
do 

 

 

      
 

   

 
    

 



 

 
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R07 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 
Debe mostrar el subtotal de asignado (col A), Subtotal de 
pagados (col B) y % efectividad (col B / col A) de los clientes o 
cuentas asignados en los últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Efectividad”, se debe mostrar en base 
al tipo de asignación y tipo de medición el porcentaje de 
efectividad de los pagos realizados por segmento en los 
últimos 6 meses; el porcentaje de efectividad puede variar de 
acuerdo con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE   
y día de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Efectivi
dad 

 

    
 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R08 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 

REQUERIMIENTO: 

Debe mostrar el subtotal de asignado (col A), Subtotal de 
pagados de clientes con gestión (col B) y % efectividad CG 
(col B / col A) de los clientes o cuentas gestionados en los 
últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Efectividad CG”, se debe mostrar en 
base al tipo de asignación y tipo de medición el porcentaje de 
efectividad de los pagos realizados, pero solo de los clientes o 
cuentas gestionadas por segmento en los últimos 6 meses; el 
porcentaje de efectividad puede variar de acuerdo con la 
combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE, 
tipo marcador (AVI o/y SEVAS) y día de asignación / gestión 

 

    INDICA
DOR: 

Efectivi
dad 
CG 

 

     

 

       
 

REQUERIMIENTO  

CODIGO: 
TB2-
R09 

AREA: Operación Virtual 
FECHA: 

05-
ene.-

22 

 

USUARIO: 
Joselyn Flores (Coordinadora) 

 



 

 
 

REQUERIMIENTO: 

Debe mostrar el subtotal de asignado (col A), Subtotal de 
pagados de clientes sin gestión (col B) y % efectividad SG (col 
B / col A) de los clientes o cuentas sin ser gestionados en los 
últimos 6 meses 

 

 

DESCRIPCIÓN: 

Eligiendo el indicador "Efectividad SG”, se debe mostrar en 
base al tipo de asignación y tipo de medición el porcentaje de 
efectividad de los pagos realizados, pero solo de los clientes o 
cuentas sin ser gestionadas por segmento en los últimos 6 
meses; el porcentaje de efectividad puede variar de acuerdo 
con la combinación de los filtros definidos. 

 

 

 

FILTRO: 

Tipo Cartera (P o/y P_CVE), Semana asignada (Semana 1, 2, 
3, 4 o 5), tipo medida (cantidad o monto), tipo asignación 
(cliente o cuenta), tipo subcartera (PILOTO o/y P o/y P_CVE   
y día de asignación / gestión 

 

FORMULA: 

% Efectividad SG= count (Cuentas o 
Clientes) pagaron sin ser gestionados/ 
count (Cuentas o Clientes) asignados 

INDICA
DOR 
(ES): 

Efectivi
dad 
SG 

 

% Efectividad SG = sum (monto pagado) 
de clientes sin ser gestionados / sum 
(monto gestionar) asignado 

 

Preguntas a responder 

TB2-R01: ¿Cuál es la cantidad y monto asignado segmentado en rango de antigüedad, 

perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses 

por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R02: ¿Cuál es la intensidad de llamadas sobre lo asignado segmentado en rango de 

antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado servicio y rango de deuda 

en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo marcador, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R03: ¿Cuál es el porcentaje de cobertura de lo gestionado sobre lo asignado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R04: ¿Cuál es el porcentaje de contacto directo de lo contactado sobre lo gestionado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R05: ¿Cuál es el porcentaje de acuerdos PDP del acuerdo PDP sobre lo contactado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 



 

 
 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R06: ¿Cuál es el porcentaje de acuerdos cumplidos de acuerdos PDP pagados sobre 

acuerdos PDP segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R07: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado sobre lo asignado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo medición, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R08: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado por cuentas gestionadas 

sobre lo asignado segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo medición, tipo subcartera, tipo marcador y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R09: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado por cuentas sin gestión 

sobre lo asignado segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo medición, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

a. Tecnología 

i. Diseño de la arquitectura técnica 

 

 



 

 
 

ii. Selección de Productos e Implementación 

• Sistema Operativo estaremos usando Windows Server 2012. 

• Base de datos, usaremos SQL Server 2012. 

• Integración de Datos (ETL), trabajaremos con Microsoft Data Tools que 

contiene el paquete SSIS. 

• Visualización de datos, emplearemos Excel con Power Pivot 

Las tecnologías y productos escogidos, se debe principalmente porque 

se cuenta con las licencias de Microsoft. 

b. Datos 

Fuente de datos de las gestiones (Mongodb). 

La base de datos Management del Sistema de Gestión Virtual (SGV) se 

encuentra en 7 ambientes, siendo su distribución: 

• Cloud: 3 ambientes. 

• On Premise: 4 ambientes. 

 
 



 

 
 

Fuente de datos de las asignaciones y pagos (Excel). 

Repositorio SFTP del Socio Estratégico (SE) 

 

Archivos Excel de asignación. 

 
 

Archivo: BASE.XLSX 

 
 

 

 

 

 



 

 
 

Archivo: DATOS.XLSX 

 
 

 
Archivos de Pagos 

 

 
 

Archivo: 
Pagos_Ajustes_Exoneraciones_Reclamos_SERVEX_XXXXXXXX_XXXX.X
LSX 

 

 
 

Base de Datos DB_Virtual (Staging) 

En la base DB_Virtual, cargamos las gestiones provenientes de bases de 

datos NoSQL Mongodb, y las asignaciones y pagos lo cargamos de archivos 

Excel extraídos de un repositorio SFTP. 



 

 

 

 



 

 
 

i. Modelamiento Dimensional 

Análisis de dimensiones 

Interrogante Dimensiones Análisis de la dimensión 

¿Qué? 

Tipo Cartera nombre      

Tipo Subcartera nombre       

Tipo marcador nombre      

Tipo servicio nombre      

Categoría Segmento nombre segmento     

Segmento nombre       

¿Cómo? 

Tipo medición 
asignación nombre      

Tipo medición nombre      

Indicador gestión nombre Símbolo    

¿Cuándo? 
Cartera Semana semana 

Tipo 
cartera 

Nombre 
cartera 

Nombre 
cartera 
vista 

 

Definición de las dimensiones 

Dimensiones Descripción 

Dim Tipo Cartera Se registra el tipo de cartera (P - P_CVE) de la cartera asignada 

Dim Tipo Subcartera 
Se registra el tipo de subcartera (PILOTO - P - P_CVE) de la 
cartera asignada 

Dim Tipo marcador 
Se registra el tipo de marcador (AVI - SEVAS) el cual se usó 
para realizar las llamadas 

Dim Tipo servicio 
Se registra el tipo de servicio (FIJO - MOVIL - FIJO MOVIL) de 
los deudores 

Dim Categoría 
Segmento 

Se registra las categorías (rangos - grupos) definido por 
segmento 

Dim Segmento Se registra los segmentos definidos para la agrupación 
Dim Tipo medición 
asignación 

Se registra la medición por cuenta o cliente de lo asignado y 
gestionado 

Dim Tipo medición 
Se registra la medición por cantidad o monto de lo asignado y 
gestionado 

Dim Indicador gestión 
Se registra los indicadores que usaremos para medir lo 
asignado y gestionado 

Dim Cartera Semana Se registra la cartera por semana asignado. 

 

  



 

 
 

Cuadro de dimensiones y jerarquías 

 Niveles 

Dimensiones Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4 

Tipo Cartera nombre       

Tipo Subcartera nombre       

Tipo marcador nombre       

Tipo servicio nombre       

Categoría Segmento nombre       

Segmento nombre       

Tipo medición asignación nombre       

Tipo medición nombre       

Indicador gestión nombre      

Cartera Semana semana día   
 

Matriz de bus 

La matriz de bus permite identificar las métricas vs las dimensiones a 

analizar en el modelo multidimensional a implementar. Se coloca a la 

izquierda las métricas a medir, en este caso las gestiones y asignaciones. 

Las métricas en este caso cumplen la función de tablas de hechos y las 

dimensiones tablas Foráneas. 

  Dimensiones 

Procesos de Negocio 

C
a
te

g
o

rí
a
 s

e
g

m
e
n

to
 

S
e
g

m
e
n

to
 

C
a
rt

e
ra

 s
e
m

a
n

a
 

T
ip

o
 c

a
rt

e
ra

 

T
ip

o
 S

u
b

c
a
rt

e
ra

 

T
ip

o
 m

e
d

ic
ió

n
 a

s
ig

n
a
c
ió

n
 

T
ip

o
 m

e
d

ic
ió

n
 

T
ip

o
 M

a
rc

a
d

o
r 

In
d

ic
a
d

o
r 

g
e
s
ti

ó
n

 

T
ip

o
 s

e
rv

ic
io

 

Indicador gestión 
Cantidad     X X   X X X X   

Monto     X X   X X X X   

Indicador gestión cartera 
Cantidad X X X X X X X X X   

Monto X X X X X X X X X   

Asignación periodo 
Cantidad X X   X   X X     X 

Monto X X   X   X X     X 



 

 
 

Con la matriz identificaremos las dimensiones del esquema. Para el 

modelo dimensional usaremos el esquema constelación porque la 

granularidad es diferente por tabla de hechos. 

Definir la tabla de hechos 

Tabla de hechos 1: 

Hechos Medida Tipo 

Fac Indicador gestión 
Cantidad Simple 

Monto Simple 

Tabla de hechos 2: 

Hechos Medida Tipo 

Fac Indicador gestión 
cartera 

Cantidad Simple 

Monto Simple 

Tabla de hechos 3: 

Hechos Medida Tipo 

Fac Asignación periodo 
Cantidad Simple 

Monto Simple 
 

Definir la granularidad de las tablas de hechos 

Granularidad de la tabla hechos 1: 

Hechos campo llave 
Tipo de 
datos 

Fac Indicador 
gestión 

Dim cartera semana idcarterasemana int 

Dim tipo marcador idmarcador int 

Dim tipo medición idtipomedicion int 

Dim tipo medición 
asignación 

idtipomedicionasigna
cion int 

Dim indicador idindicador int 

diagestionasignacion   int 
valor parcial 

(cantidad/monto)   
decimal 

(18,2) 

valor total 
(cantidad/monto)   

decimal 
(18,2) 

 

  



 

 
 

Granularidad de la tabla hechos 2: 

Hechos campo llave 
Tipo de 
datos 

Fac Indicador gestión 
cartera 

Dim cartera semana idcarterasemana int 

Dim tipo subcartera idpiloto int 

Dim tipo marcador idmarcador int 

Dim tipo medición idtipomedicion int 
Dim tipo medición 

asignación 

idtipomedicionasig

nacion int 

Dim indicador idindicador int 

Dim segmento idsegmento int 

Dim categoría idcategoria int 

diagestionasignacion   int 

valor parcial 
(cantidad/monto)   

decimal 
(18,2) 

valor total 
(cantidad/monto)   

decimal 
(18,2) 

 

Granularidad de la tabla hechos 3: 

Hechos campo llave 
Tipo de 

datos 

Fac Asignación 
periodo 

Dim tipo cartera idtipocartera int 

Dim tipo servicio idtiposervicio int 

Dim tipo medición idtipomedicion int 

Dim tipo medición asignación 
idtipomedicionasig
nacion int 

Dim indicador idindicador int 

Dim segmento idsegmento int 

Dim categoría idcategoria int 

idperiodo   int 

día   int 

acuindasignacion 
(cantidad/monto)   int 

acuindasignaciontotal 

(cantidad/monto)   int 
 

 



 

 

 

Construcción del modelo conceptual (esquema estrella) 

 

  



 

 

 

ii. Diseño Físico 

Al tener el modelo conceptual procedemos a realizar el diseño físico del Data mart. 

 



 

 
 

iii. Diseño e Implementación del Subsistema ETL 

Ingesta de Archivos del Cliente 

Carga de archivos de la asignación. 

 Extracción de los archivos desde el FTP del cliente: 

 

 ETL de carga de los archivos de Asignación: 

 

  

 Carga de archivos de pago. 

  Se creo 3 querys por los diferentes tiempos de carga. 

 

  

 

 

 



 

 
 

Población del Data mart 

Implementación del proceso de extracción, transformación y carga del 

Data mart: 

 

iv. Implementación 

Carga de la tabla Dim_segmento: 

 



 

 
 

Carga de la tabla Dim_categoria: 

 

 

Carga de la tabla Dim_indicador: 

 

  



 

 
 

 Carga de la tabla Dim_marcador: 

 

  

 Carga de la tabla Dim_TipoSubCartera: 

 



 

 
 

 Carga de la tabla Dim_TipoCartera: 

 

 Carga de la tabla Dim_TipoMedicion: 

 



 

 
 

Carga de la tabla Dim_TipoMedicionAsignacion: 

 

  

 Carga de la tabla Dim_TipoServicio: 

 



 

 
 

 Carga de la tabla Dim_CarteraSemana: 

 

  

 Tarea para ejecutar procedimiento almacenado para calcular los 

indicadores: 

 

 

 



 

 
 

  Carga de la tabla Fac_indicador_gestion: 

 

 

 

 

Carga de la tabla Fac_indicador_gestion_cartera: 

 

 

   

  

 

 



 

 
 

Carga de la tabla Fac_indicador_asignacion_periodo: 

 

 

 

  

  



 

 
 

c. Aplicaciones BI 

i. Especificación de aplicaciones de BI 

Las interfaces de visualización fueron desarrolladas con Power Pívot – 

Excel, permitiendo hacer la conexión con el Data mart y hacer los gráficos 

dinámicos para responder a los requerimientos planteados. 

 

 Dashboard N°1 

 

Preguntas para responder: 

TB1-R01: ¿Cuál es la cantidad y monto asignado en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R02: ¿Qué cantidad de llamadas se realizó en los últimos 6 meses por tipo cartera, 

semana asignada, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R03: ¿Qué intensidad de llamadas se realizó en los últimos 6 meses por tipo cartera, 

semana asignada, tipo medición asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R04: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas coberturadas de lo asignado en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R05: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas con contacto directo de lo gestionado 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 



 

 
 

TB1-R06: ¿Cuál es la cantidad de clientes o cuentas con acuerdo PDP del contacto directo 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo 

marcador y día de asignación/gestión? 

TB1-R07: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de lo asignado en los últimos 6 meses 

por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de asignación/gestión?  

TB1-R08: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas con acuerdo PDP en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de 

asignación/gestión? 

TB1-R09: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas gestionadas sin acuerdo 

PDP en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación 

y día de asignación/gestión? 

TB1-R10: ¿Cuál es la cantidad y monto recaudado de cuentas sin gestión en los últimos 6 

meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación y día de 

asignación/gestión? 

TB1-R11: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de las cuentas pagadas sobre lo asignado 

en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo medición 

asignación y día de asignación/gestión? 

TB1-R12: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de las cuentas pagadas con gestión sobre 

lo asignado en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo 

medición asignación y día de asignación/gestión? 

 



 

 
 

TB1-R13: ¿Cuál es gráficamente, la tendencia lineal recaudo y en barras (Recaudo C/PDP, 

CG/SPDP y SG) en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, 

tipo medición asignación y día de asignación/gestión? 

 

TB1-R14: ¿Cuál es gráficamente, el porcentaje de cobertura, contacto directo y acuerdo 

PDP en barras en los últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, 

tipo medición asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 

 

TB1-R15: ¿Cuál es gráficamente, la tendencia lineal del porcentaje de efectividad en los 

últimos 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición, tipo medición 

asignación, tipo marcador y día de asignación/gestión? 



 

 
 

 

 

Indicadores del Dashboard 1, con carteras del mes presente: 

 

Dashboard N°2 

TB2-R01: ¿Cuál es la cantidad y monto asignado segmentado en rango de antigüedad, 

perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses 

por tipo cartera, semana asignada, tipo medición asignación, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R02: ¿Cuál es la intensidad de llamadas sobre lo asignado segmentado en rango de 

antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado servicio y rango de deuda 

en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo marcador, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 



 

 
 

TB2-R03: ¿Cuál es el porcentaje de cobertura de lo gestionado sobre lo asignado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R04: ¿Cuál es el porcentaje de contacto directo de lo contactado sobre lo gestionado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R05: ¿Cuál es el porcentaje de acuerdos PDP del acuerdo PDP sobre lo contactado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R06: ¿Cuál es el porcentaje de acuerdos cumplidos de acuerdos PDP pagados sobre 

acuerdos PDP segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo marcador, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R07: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado sobre lo asignado 

segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona geográfica, estado 

servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana asignada, tipo medición 

asignación, tipo medición, tipo subcartera y día de asignación/gestión? 

TB2-R08: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado por cuentas gestionadas 

sobre lo asignado segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo medición, tipo subcartera, tipo marcador y día de 

asignación/gestión? 

TB2-R09: ¿Cuál es el porcentaje de efectividad de lo recaudado por cuentas sin gestión 

sobre lo asignado segmentado en rango de antigüedad, perfil, tipo servicio, zona, zona 

geográfica, estado servicio y rango de deuda en los 6 meses por tipo cartera, semana 

asignada, tipo medición asignación, tipo medición, tipo subcartera y día de 

asignación/gestión? 



 

 
 

 

 

Segmentación del Dashboard 2 con el indicador asignación por periodo: 

 

 

3. Crecimiento 

El Data mart implementado, solo se cargó con el cliente más grande de la 

empresa que es CLARO, pero se puede ingresar el resto de los clientes a 

futuro ya que a todos los clientes se les brinda un servicio de cobranza, por 

lo cual, los indicadores de gestión y productividad son los mismos. 



 

 
 

4. Mantenimiento 

Al tener la carga de dimensiones y de hechos por separado en tareas de 

ejecución dentro la herramienta SSIS podremos ejecutarlo por separado 

para identificar un error si lo hubiera. Si en caso queremos una segmentación 

y categoría diferente podemos ingresarlo en sus diferentes cargas de 

dimensiones. 

 

 



 

 

 

ANEXO N° 08: 

Resultados Pre-test y Post-test del cuestionario para medir el indicador de Disponibilidad de la información. 

 

  
Pre_Test  Pos_Test 

  RANGOS DE TIEMPO 

Total 

 RANGOS DE TIEMPO 

Total 
N° 

Fecha 
Evaluación 

[ 0 - 
15 

min]  
(1) 

[ 15 - 
30 

min]  
(2) 

[ 30 - 1 
hora]  

(3) 

[ 1 - 4 
horas]  

(4) 

[ 4 - 8 
horas]  

(5) 

[ 8 - 
más]  

(6) 

Fecha 
Evaluación 

[ 0 - 
15 

min]  
(1) 

[ 15 - 
30 

min]  
(2) 

[ 30 - 1 
hora]  

(3) 

[ 1 - 4 
horas]  

(4) 

[ 4 - 8 
horas]  

(5) 

[ 8 - 
más]  

(6) 

1 24/01/2022     x       3 28/02/2022 x           1 

2 25/01/2022       x     4 1/03/2022 x           1 

3 26/01/2022     x       3 2/03/2022 x           1 

4 27/01/2022       x     4 3/03/2022 x           1 

5 28/01/2022       x     4 4/03/2022 x           1 

6 31/01/2022       x     4 7/03/2022 x           1 

7 1/02/2022       x     4 8/03/2022 x           1 

8 2/02/2022     x       3 9/03/2022 x           1 

9 3/02/2022       x     4 10/03/2022 x           1 

10 4/02/2022       x     4 11/03/2022 x           1 

11 7/02/2022       x     4 14/03/2022 x           1 

12 8/02/2022       x     4 15/03/2022 x           1 

13 9/02/2022       x     4 16/03/2022 x           1 

14 10/02/2022       x     4 17/03/2022 x           1 

15 11/02/2022       x     4 18/03/2022 x           1 



 

 

 

ANEXO N° 09: 

Resultados Pre-test y Post-test del cuestionario para medir el indicador de Calidad de la información. 

 

  
Pre_Test  Pos_Test 

    Calificación 

Total 

 Calificación 

Total 
N° 

Fecha 
Evaluación 

¿Esta 
actualizado? 

¿Presenta 
errores? 

¿Está 
Completa? 

Fecha 
Evaluación 

¿Esta 
actualizado? 

¿Presenta 
errores? 

¿Está 
Completa? 

1 24/01/2022 SI SI SI 2 28/02/2022 SI NO SI 3 

2 25/01/2022 NO SI NO 0 1/03/2022 SI NO NO 2 

3 26/01/2022 SI SI SI 2 2/03/2022 SI NO SI 3 

4 27/01/2022 NO SI NO 0 3/03/2022 SI NO SI 3 

5 28/01/2022 NO NO NO 1 4/03/2022 SI NO SI 3 

6 31/01/2022 NO SI NO 0 7/03/2022 SI NO SI 3 

7 1/02/2022 NO NO NO 1 8/03/2022 SI NO SI 3 

8 2/02/2022 SI SI SI 2 9/03/2022 SI NO SI 3 

9 3/02/2022 NO SI NO 0 10/03/2022 SI NO SI 3 

10 4/02/2022 NO SI NO 0 11/03/2022 SI NO SI 3 

11 7/02/2022 NO NO NO 1 14/03/2022 SI NO NO 2 

12 8/02/2022 NO SI NO 0 15/03/2022 SI NO SI 3 

13 9/02/2022 NO NO NO 1 16/03/2022 SI NO SI 3 

14 10/02/2022 NO SI NO 0 17/03/2022 SI NO SI 3 

15 11/02/2022 NO NO NO 1 18/03/2022 SI NO SI 3 

 

 



 

 

 

ANEXO N° 10: 

Resultados Pre-test y Post-test del cuestionario para medir el indicador de Satisfacción del personal. 

 

  
Pre_Test Pos_Test 

    PREGUNTAS 

Tota
l 

PREGUNTAS 

Tota
l N

° 
Evaluado

s 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 

1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
1
0 

1
1 

1
2 

1
3 

1
4 

1
5 

1
6 

1
7 

1
8 

1 Joselyn 1 3 2 3 3 3 3 4 4 3 5 3 5 3 5 3 2 3 58 4 4 5 4 4 5 4 4 2 5 5 4 5 4 5 5 4 4 77 

2 Jean 2 2 1 5 1 1 2 4 5 2 5 2 5 3 4 1 1 2 48 4 5 5 5 5 4 4 4 1 5 5 5 5 4 5 5 4 4 79 

3 Dayana 2 1 1 4 2 1 2 4 4 1 5 2 4 2 5 1 2 3 46 4 5 5 5 5 4 3 4 1 5 5 5 5 4 5 5 5 4 79 

4 David 1 2 2 4 2 2 2 4 4 2 5 2 5 2 5 1 2 1 48 4 4 5 4 5 4 4 4 1 5 5 4 5 4 4 4 4 4 74 

5 Karla 2 2 2 4 2 2 4 3 4 2 5 2 5 2 5 2 2 2 52 4 4 4 4 5 4 4 4 2 5 5 4 5 4 5 5 4 4 76 

6 Kathya 1 2 1 5 2 1 2 4 5 1 5 1 5 2 5 1 1 2 46 4 4 5 5 4 4 4 4 2 5 5 4 5 4 5 4 4 4 76 

7 Raquel 2 2 1 5 2 2 2 2 5 2 5 2 5 3 5 2 3 1 51 4 4 4 4 4 4 5 4 2 5 5 4 5 4 5 5 4 4 76 

 

 



 

 
 

ANEXO N° 11: 

Carta de presentación: 
 

 

  



 

 
 

ANEXO N° 12: 

Carta de aceptación del proyecto: 
 

 


