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Resumen ejecutivo
INS Servicios es una sociedad andnima subsidiaria del Instituto Nacional de Seguros (INS)
cuya actividad principal es brindarle servicios auxiliares. El proposito del proyecto es construir un
sistema Balanced Scorecard (Cuadro de mando integral, CMI) desarrollado con herramientas de
Microsoft Business Intelligence (Inteligencia de negocio) utilizando una arquitectura Data
Warehouse 2.0, que permita centralizar toda la informacion desde diferentes fuentes de datos de
INS Servicios, para ser utilizados en la toma de decisiones de alto nivel de la organizacion.

Por lo tanto, el desarrollo de este Data Warehouse para INS Servicios almacenara una cantidad
importante de informacion historica de gran valor para para la organizacion, que no solo permitira
tomar decisiones a tiempo, sino tener una fuente de datos con datos confiables, integros y que estos
estén disponibles para futuros proyectos de BI o de mineria de datos.

Actualmente la empresa utiliza la metodologia Balanced Scorecard (BSC), conformado de
varios objetivos estratégicos alimentados por cada uno de los encargados de los diferentes
procesos. Sin embargo, la gestion de informacion para conformar el BSC de la empresa resulta
complejo debido a la cantidad de procesos, depuracion de los datos, calculo de las métricas y la

administracion en el tiempo.



1  Capitulo 1. Introduccion

1.1 Generalidades

INS Servicios es una empresa comprometida con la busqueda permanente de la calidad,
innovacion y mejora continua, por lo que es necesario contar con informacidén oportuna,
actualizada y de calidad para cada uno de los procesos o unidades que conforman la organizacion.
Esto permitird mejorar la experiencia, satisfaccion en los servicios y generar valor al tinico cliente.
1.2 Antecedentes del problema

Hace aproximadamente 12 afios Costa Rica experimentd un cambio importante a raiz de la
apertura de la competencia de mercados de seguros, en donde se desarroll6 un referendo nacional
que finalizo en octubre de 2007 con el triunfo de “Si” por el Tratado de Libre Comercio entre
Estados Unidos, Centroamérica y Republica Dominicana (CAFTA-DR). Se implementaron
nuevas leyes y reglamentos que permitieron la incursién de inversores nacionales y extranjeros
para la constitucion de nuevas companias de seguros, en donde nace un antes y un después el 8 de
agosto de 2008.

INS Servicios inicia operaciones el 18 de mayo del 2009, formando parte del Grupo INS
en la prestacion de servicios especializados, integrales, eficientes y sostenibles en busca de generar
valor para el INS para mantenerse en un mercado cada dia mas competitivo.

Para que la organizacion esté a la vanguardia de los diferentes servicios y que los mismos
cumplan con las exigencias del cliente, es sumamente necesario obtener informacion de todos los
procesos operativos de forma segura, agil y confiable que le permita a las jefaturas de los 8

departamentos tomar decisiones de forma oportuna.



1.3 Definicion y descripcion del problema

INS Servicios es de los aliados mas importantes con los que cuenta el Instituto Nacional
de Seguros que busca mantenerse como la aseguradora lider a nivel nacional. Para lograrlo es
necesario ser constante en la definicion de altos estandares de servicios, ir sobre una linea de
mejora continua de procesos y en donde la calidad cumpla con la excelencia del mercado.

Actualmente la organizacion recolecta informacion desde diferentes fuentes de datos, esto
para tener mediciones y controles de cada uno de los servicios que se brindan al INS. Es un proceso
manual complejo, debido a que muchos de estos utilizan grandes cantidades de informacion que
deben ser limpiadas, depuradas y estructuradas para luego utilizarse en informes gerenciales que
brinden informacion estadistica de la actualidad del negocio. Para este proceso esta involucrada
gran cantidad de personas que invierten muchas horas mensuales, en algunos casos hay personas
que toman de cuatro a cinco horas diarias.

Estos procesos de recoleccion, limpieza y depuracion para la conformacion de informes
gerenciales suelen ejecutarse una vez al mes por los encargados de cada uno de los procesos o
servicios brindados al INS. Estos generan retrasos en la conformacion del mismo, equivocacion
en los resultados de algunos datos, costos de recursos por reprocesamiento y ademas almacenar

datos historicos resulta ser inseguros y poco practicos a la hora de volver a necesitarlos.



1.4 Justificacion
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Figura 1:Modelo propuesto de BI DW 2.0. Fuente: Elaboracion Propia

Para INS Servicios es importante contar con datos integros, confiables y que estos se
encuentren disponibles en el tiempo. Esta informacion centralizada desde diferentes fuentes de
forma automadtica permita a las diferentes jefaturas tomar decisiones estratégicas de modo
oportuno y confiable.

El desarrollo del proyecto surge de una necesidad estratégica de la gerencia general de INS
Servicios, en donde se busca agilizar los tiempos de respuesta en el momento de recolectar, depurar
y modelar los datos para tomar decisiones, identificando oportunamente situaciones que afectan el
incumplimiento de un servicio o proceso, analizar datos histéricos de calidad que permitan un
mejoramiento en los procesos.

Por lo tanto, para poder alcanzar los objetivos del proyecto es necesaria la utilizacion de
herramientas BI que agilicen y automaticen la recopilacion de datos desde diversas fuentes. Esta
informacion extraida debe ser depurada rapidamente, sin errores y sean almacenados de forma
segura en un modelo multidimensional que establezca una tnica verdad de los procesos criticos

de la empresa; la arquitectura debe ser como la mostrada en la figura 1.



1.5 Viabilidad
1.5.1 Punto de vista técnico

La infraestructura planteada para el proyecto estard conformada por varios servidores. El
primer servidor Microsoft Server 2012 sera el encargado administrar las bases datos de la empresa,
incluido el Data Warehouse el cual se encuentra en Amazon; contiene aplicaciones como
Microsoft SQL Server 2014, Microsoft SQL Analysis Server y Microsoft SQL Reporting Server.

El segundo servidor se localiza fisicamente en la empresa, debido a que es necesario que
esté dentro de la red del INS y sera el encargado de orquestar el flujo de informacién (ETL) desde
las diferentes fuentes de datos al Data Warehouse; contiene aplicaciones como Microsoft SQL
Integration Server. Ademas, se cuenta con suscripciones en Office 365 y Power BI en donde se
pueden empotrar los distintos lienzos de Power BI de manera ordenada en una intranet de
SharePoint.
1.5.2 Punto de vista operativo

El proyecto es del interés de la gerencia general de INS Servicios, por lo que se cuenta con
el apoyo de las diferentes jefaturas encargadas. De esta manera se asegura contar con la
colaboracion de recursos operativos y especialistas del negocio para realizar el levantamiento de
requerimientos, ejecucion de pruebas y finalmente la implementacion de las soluciones.
1.5.3 Punto de vista economico

Es importante mencionar que el proyecto va a ser desarrollado por colaboradores de INS
Servicios, por lo tanto, el analisis, desarrollo, pruebas e implementacion de la solucion; no es

necesario realizar una inversion adicional.



En cuanto al hardware y licenciamientos de los distintos softwares INS Servicios cuenta
con lo suficiente para el desarrollo del proyecto. Por consiguiente, no es necesario realizar ninguna
inversion adicional importante.

En caso de necesitar un presupuesto adicional, al ser un proyecto de prioridad para la
gerencia de INS Servicios, se cuenta con un presupuesto extraordinario que podria ser utilizado.
1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Construir un sistema de Balanced Scorecard (Cuadro de Mando Integral, CMI) utilizando
herramientas de Business Intelligence de Microsoft con arquitectura Data Warehouse 2.0.

1.6.2 Objetivos especificos

e Identificar cudles van a ser los requerimientos de indicadores para cada uno de los
departamentos utilizados en el Balanced Scorecard de la organizacion.

e Conocer cudl es la fuente de datos para cada uno de los indicadores a desarrollar.

e Comprender la estructura de los datos utilizada por cada uno de los indicadores.

e Interpretar el flujo de trabajo de cada proceso para mejorar el conocimiento del
comportamiento de los datos.

e Crear modelos multidimensionales para cada uno de los indicadores que cuenten con los datos
necesarios para sacar las estadisticas.

e Desarrollar procesos de Extraccion, Transformacion y Carga de Datos (ETL) de cada fuente
de datos involucrados en los indicadores identificados.

e Implementar herramientas de procesamiento analitico (OLAP) y visualizacion de los datos

para cada uno de los indicadores.



1.7 Alcances y limitaciones

1.7.1

Alcances

Creacion de un Data Warehouse empresarial que contenga la mayoria de los indicadores

estratégicos del Balanced Scorecard institucional, en donde se almacenaran datos historicos desde

diferentes fuentes de datos en un repositorio que se encuentra en la nube de Amazon. Por medio

de tecnologias Microsoft se lograra explorar los datos y que estos puedan ser accedidos desde

cualquier dispositivo en cualquier lugar del mundo. Este Data Warehouse empresarial estara

constituido por pequefios Data Marts:

Data Mart para sistema de AVAYA del mddulo de “control diario de llamadas” encargado
de medir los tiempos de todas las llamadas recibidas en centro de contactos de INS
Servicios.

Data Mart para sistema de AVAYA del mddulo de “conexion & desconexion” encargado
de ver los tiempos efectivos de los operadores en centro de contactos de INS Servicios.
Data Mart para sistema de AVAYA del mddulo de “medias horas” encargado de medir los
SLA para varios procesos en centro de contactos de INS Servicios.

Data Mart para sistema de AVAYA del modulo de “ocupacion” encargado de medir la
ocupacion de los operadores en centro de contactos de INS Servicios.

Data Mart para sistema de SharePoint “Multiasistencia” que le da seguimiento a los
tiempos de atencion a los clientes del INS a los operadores en centro de contactos de INS
Servicios.

Data Mart para sistema de SharePoint “CSSA” que le da seguimiento al control de los

subprocesos para la reparacion de automoviles a los clientes del INS en operaciones.



e Data Mart para sistema de GLPi “soporte técnico” que le da seguimiento de atencién a los
casos generados para el proceso de soporte de Tecnologias de Informacion de INS
Servicios a las demads areas.

e Data Mart para sistema de AVAYA del mddulo de “control diario de llamadas” encargado
de medir los tiempos de todas las llamadas recibidas en mesa de servicio para la atencion
de casos al Grupo INS.

e Data Mart para el sistema SAP Fiori del mddulo “FI/ CO” que controla la contabilidad de
todos los procesos financieros de INS Servicios.

Generar cada una de las visualizaciones de los Data Marts que constituyen el Data
Warehouse corporativo, generando los lienzos apartes y que los mismos sean publicados en la
nube por medio de la herramienta de BI de Microsoft Power BI.

1.7.2 Limitaciones

e El acceso a las bases de datos de los sistemas de transacciones del INS est4 limitado, por lo
que los datos seran obtenidos desde archivos planos tales como. x/s, xlsx y txt.

e Elacceso abase de datos como SAP HANA, SharePoint, MySQL y SQL Server serd solamente
para consulta para la extraccion de los datos.

e Tareas de mantenimientos post implementacion, monitoreo y gestion del Data Warehouse
empresarial no estan dentro del alcance del proyecto.

1.8 Marco de referencia organizacional y socioeconémico

1.8.1 Historia

INS Servicios es una sociedad andnima subsidiaria del Instituto Nacional de Seguros (INS),
creada al amparo de la Ley Reguladora del Mercado de Seguros de Costa Rica No. 8653 del 12 de

agosto del 2008. Inici6 operaciones el 18 de mayo de 2009, forma parte del Grupo INS.



A partir del 03 de octubre de 2016, se aprobd el cambio del nombre de Insurance Servicios
S.A. a INS Servicios S.A.

La actividad principal es brindar servicios auxiliares al Instituto Nacional de Seguros.

En INS Servicios S.A. se considera que los impactos positivos en el entorno se potencian
cuando se trabaja de manera colaborativa, integrando competencias y aprendiendo con otros. Para
ello, es un requisito indispensable tener relaciones basadas en la confianza y contar con un talento
humano comprometido y adecuado con el modelo de negocio.

El estandarte en la prestacion de los servicios es el valor de la satisfaccion del cliente, por
lo cual se hace un uso efectivo e inteligente de una amplia gama de soluciones para dar un servicio
integral, eficiente, sostenible e innovador.

1.8.2 Tipo de negocio y mercado meta

INS Servicios es parte del Grupo INS, en donde la principal actividad es brindar prestacion
de servicios auxiliares, apoyando y mejorando la experiencia para el INS, respaldando su modelo
de negocio en términos de eficiencia y calidad.

1.8.3 Mision, vision y valores
1.8.3.1 Mision

Generamos valor al Grupo INS en la prestacion de servicios especializados, mediante la
innovacion, la sostenibilidad y el talento humano.
1.8.3.2 Visién

Ser el centro de servicios compartidos del Grupo INS especializado en brindar soluciones

y servicios integrales, eficientes, sostenibles e innovadores.
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1.8.3.3 Valores

En INS Servicios S.A. se identifica con los siguientes valores en su desempeio de los

valores.

e Confianza: Ponemos nuestro mayor esfuerzo para brindar seguridad a nuestras partes
interesadas en todo contacto con nuestra empresa.

e (Calidad: Disefiamos productos y servicios segun estandares de calidad definidos en un
marco de mejora continua y eficiencia maxima.

e Conducta ética: Actuamos con honestidad, integridad, transparencia, congruencia y
estricto apego a la legalidad.

e Compromiso: En nuestra relacion con clientes y partes interesadas, ponemos nuestro
mejor empefio para cumplir las promesas de servicio.

e Innovacion: Aplicamos el conocimiento, generando productos, procesos y servicios
con alto valor afadido, para la proteccion de las personas y su patrimonio ante los
riesgos que enfrentan.

e Empatia: Comprendemos las necesidades de nuestros clientes y reaccionamos con
actitud comprensiva, amable y diligente.

1.9 Estado de la cuestion
El estado de la cuestion es un trabajo que consiste en una presentacion completa,

sistematica, objetiva e imparcial, suficientemente abreviada y clara de todos los principales
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resultados existentes en las investigaciones acerca de un problema o tema en cualquier rama del
conocimiento (Zubizarreta, 1986, p. 63).
1.9.1 Planificacion de la revision

Es importante planear cudl va a ser la revision, en donde se identifiquen los objetivos, las
fuentes de estudios primarios a seleccionar, definir los criterios de seleccion para mejorar la calidad
de los estudios y de qué manera se extraen los datos y la forma de presentarlos en la investigacion.
1.9.2 Formulacion de la pregunta
1.9.2.1 Foco de la pregunta

Explorar informacion de fuentes formales acerca de Soluciones Balanced Scorecard,
utilizando las herramientas tecnologicas Business Intelligence.
1.9.2.2 Amplitud y calidad de la pregunta

Para lograr tener amplitud y calidad en las preguntas es necesario entender el problema a
la perfeccion, tener claridad en todos los detalles, lograr definir la pregunta de la investigacion y
las palabras claves seleccionadas, de esta manera se obtendran resultados idoneos para analizar.
1.9.2.3 Problema

Desarrollar un Balanced Scorecard Institucional, en donde la informacion sea alimentada
desde diferentes fuentes de datos, por medio de herramientas de Business Intelligence para
brindarle a las diferentes gerencias de INS Servicios datos integros, seguros y que estén disponibles
en todo momento para la toma de decisiones de alto nivel. Por lo tanto, el proyecto de investigacion
busca soluciones que permitan enlazar estrategias y objetivos empresariales a través de areas

criticas para la empresa.
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1.9.2.4 Pregunta de investigacion

Entendido cudl es el problema, se puede definir la pregunta de investigacion para la
solucion a desarrollar.

“;Que Sistemas Balanced Scorecard han sido desarrollados utilizando herramientas de
Business Intelligence?”’
1.9.2.5 Palabras clave y sinénimos

Establecer cudl va a ser el conjunto de palabras claves para la solucion del trabajo que
permita la creacion idonea de consultas para las diferentes fuentes de informacion primaria.

A continuacidn, se definirdn las palabras claves en una tabla resumen agrupados segun su

categoria para la revision:

Tabla 1:Resumen de palabras claves. Fuente: Elaboracion Propia.

Agrupacion de estudio Palabras claves
Data Werehouse Data Werehouse
Data Mart

Staging area

Data Migration

Balance ScoreCard Balance ScoreCard

Cuadro Mando Integral

Estrategia empresarial

Business Strategy

Business Intelligence OLAP System

OTLP System

ETL
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1.9.2.6 Intervencion

Para la revision sistematica planificada vamos a observar publicaciones de soluciones BSC
utilizando herramientas BI usando aquellas que utilizan casos practicos.
1.9.2.7 Control

Las fuentes de informacion principal deben cumplir con los criterios de las consultas
definidas anteriormente y que se cumpla con dichos criterios.
1.9.2.8 Medidas de salida

Las medidas se definen como el total de propuestas y comparacion de las soluciones
encontradas.
1.9.2.9 Poblacion

La poblacion se encuentra relacionada con las publicaciones sobre Business Intelligence y
Balanced Scorecard.
1.9.2.10 Resultado

Los resultados esperados de los estudios de la revision son publicaciones técnicas sobre la
utilizacion de la metodologia Balanced Scorecard utilizando herramientas de Business
Intelligence.
1.9.3 Seleccion de fuentes

Ejecutadas las diferentes consultas, se seleccionaran las principales fuentes de datos.
1.9.3.1 Definicion del criterio

Determinar propuestas, casos de éxito y mejores practicas con respecto al manejo del
Cuadro de Mando Integral y desarrollo de modelos exitosos de inteligencia del negocio.
1.9.3.2 Lista de fuentes

En la siguiente lista se muestran las fuentes utilizadas en la revision:
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o [EEE Digital Library
e Google Académico
e Microsoft MSDN
1.9.3.3 Cadenas de busqueda

[+" business intelligence" intitle:"balanced scorecard"]
1.9.4 Seleccion de estudios
1.9.4.1 Definicion de estudios
1.9.4.1.1 Criterios de inclusion y exclusion

Para los estudios de las revisiones seleccionadas, los sistemas de Balanced Scorecard deben
hacer mencion de utilizacion de herramientas Business Intelligence.
1.9.4.1.2 Procedimiento para la seleccion de los estudios

Para la seleccion se utilizaran las palabras claves definidas en el apartado anterior. Esto se
realizara para comenzar con la seleccion inicial en donde se revisaran los resimenes y se les
aplicard los criterios de seleccion para determinar si seran tomados en cuenta para el trabajo de
investigacion.
1.9.4.2 Ejecucion de la seleccion
1.9.4.2.1 Seleccion inicial

Para la bisqueda en Google Académico se obtuvo veinticuatro resultados, de los cuales se
tomaron siete documentos para la investigacion como criterios de inclusion. Luego de aplicar el
criterio de exclusion se considera los siguientes documentos como estudios primarios:

Tabla 2:Resumen documentos investigacion. Fuente: Elaboracion propia

Fuentes Referencias
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Google Académico Performance Measurement: Linking Balanced
Scorecard to Business Intelligence. Capitulo 4
Performance Measurement Systems. Stefano

Tonchia, Luca Quagini.

Business Intelligence y las Tecnologias de la
Informacion: 2¢ Edicion. Capitulo La Tdctica en

la Gestion. Alejandro Puerta Galvez.

Moving Strategy Forward: Merging the Balanced
Scorecard and Business Intelligence. Bob

Paladino, Nancy Williams.

Measuring Performance for Data Warehouses - A

Balanced Scorecard Approach. Nayem Rahman.

Bringing the Balanced Scorecard to Life: The

Microsoft Balanced Scorecard Framework

Tabla 3: Extraccion fuente 1. Fuente: Elaboracion propia.

Identificacion

Titulo Capitulo 4: Performance Measurement Systems

Publicacion Performance Measurement: Linking Balanced Scorecard to Business Intelligence.
Springer-Verlag Berlin Heidelberg 2010

Autores Stefano Tonchia, Luca Quagini

Referencia 1

Descripcion
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Balanced Scorecard — Business Intelligence

Resumen

En este capitulo se habla de la combinacion y organizacion de los indicadores que
las organizaciones tienen que llevar a cabo para lograr mediciones de rendimiento.

Un punto importante a considerar es cuando las organizaciones desarrollan estos
proyectos de dos maneras diferentes. Una donde comienzan desde el nivel mas alto
hacia los niveles mas bajos (operativa) o comienzan desde la parte operativa hacia
arriba. Si no existe una buena integracion posiblemente el proyecto no cumpla con
las expectativas de la organizacion o no exista una claridad entre las partes.

El éxito de un Balanced Scorecard usando herramientas de Business Intelligence es
proporcionar un unico repositorio de datos institucional, que permita responder a
nivel general o especifico las verdades de rendimiento de la organizacion no solo a
alto nivel, sino para todas las areas de la empresa que permitan mejorar los procesos

y hacer revisiones para la toma de decisiones.

Aspectos por destacar

PMS - Sistema de medicion de Desemperiio el mds comun de estos sistemas se conoce con Balance

ScoreCard.

Tabla 4: Extraccion fuente 2. Fuente: Elaboracion propia.

Identificacion

Titulo Capitulo: La tactica en la gestion

Publicacion Business Intelligence y las Tecnologias de la Informacion: 2 Edicion
2016 IT Campus Academy

Autores Alejandro Puerta Galvez
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Referencia 2

Descripcion

Area Balanced Scorecard — Business Intelligence

Resumen La implementacion de indicadores no debe verse unicamente desde perspectivas

economico-financieras, porque no se estaria contextualizando rendimientos del
mercado, procesos internos y el personal para garantizar buenos resultados conjuntos.
El proyecto debe tener claridad logica asociada entre los objetivos operaciones y los
objetivos estratégicos de la organizacion. Los indicadores seleccionados deben
determinar el rendimiento de la organizacion para alcanzar los objetivos y por
consiguiente mantenerse en un mercado competitivo.
Para lograr la eficiencia a través de estas mediciones es necesario contar con
herramientas que generen informacion de forma rapida y precisa para agregar valor

al negocio.

Aspectos por destacar

Los BSC permiten a las organizaciones tener un rumbo claro por medio de informacion estratégica

en conjunto con indicadores.

Tabla 5: Extraccion fuente 3. Fuente: Elaboracion propia.

Identificacion

Titulo Moving Strategy Forward: Merging the Balanced Scorecard and Business
Intelligence.

Publicacion Moving Strategy Forward: Merging the Balanced Scorecard and Business
Intelligence.
June 2008 Business Performance Management

Autores Bob Paladino & Nancy Williams
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Referencia 3

Descripcion

Area Balanced Scorecard — Business Intelligence

Resumen En el documento se menciona que la utilizacion de herramientas de Business

Intelligence pueden mejorar la capacidad de los Sistemas de Gestion de Desemperio
debido a que son mas eficientes a la hora de recopilar, depurar e integrar los datos en
relacion con los indicadores seleccionados.

Con la ayuda de soluciones de Bl se pueden reducir los tiempos, costos asociados al
generar la informacion manualmente y mejorar la calidad de los datos del Balanced

Scorecard.

Aspectos por destacar

Las herramientas de Bl ademds de extraccion, depuracion e integracion de los datos pueden realizar

otras tareas como andlisis de tendencias, predicciones y minerias de datos.

Tabla 6: Extraccion fuente 4. Fuente: Elaboracion propia.

Titulo Measuring Performance for Data Warehouses - A Balanced Scorecard Approach

Publicacion Measuring Performance for Data Warehouses - A Balanced Scorecard Approach
2013 IJCIT, ISSN, Intel Corporation, USA

Autores Nayem Rahman

Referencia 4

Descripcion

Area Balanced Scorecard — Data warehouse

Resumen En el documento se menciona que un Balanced Scorecard en un Data Warehouse

(Deposito de Datos) permite a las organizaciones tener la informacion de forma mas

rapida y completa.
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Con ello se logra que el Data Warehouse sea una opcion para que las organizaciones
cuenten con datos de mayor calidad, mejores tiempos de respuesta y tener en todo

momento datos disponibles.

Aspectos por destacar

El BSC en un ERP permite a las organizaciones aumentar la integridad de los datos y calidad de los

informes para la toma de decisiones.

Tabla 7: Extraccion fuente 5. Fuente: Elaboracion propia.

Titulo Bringing the Balanced Scorecard to Life: The Microsoft Balanced Scorecard
Framework

Publicacion Bringing the Balanced Scorecard to Life: The Microsoft Balanced Scorecard
Framework
May 2002

Autores Charles Bloomfield

Referencia 5

Descripcion

Area Balanced Scorecard — Business Intelligence

Resumen El autor menciona la importancia de vincular la medicion del desemperio con la

estrategia en donde es importante medir el desemperio de manera que se busquen los
resultados a largo plazo y reflejen resultados pasados.

El desarrollo e implementacion exitoso de un cuadro de mando integral dependen del
uso correcto y efectivo de la tecnologia.

Es necesario traducir la estrategia a términos operativos y poder medir la efectividad

de implementacion de la tecnologia.

Aspectos por destacar
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Si se teme un desempeiio correcto de los objetivos de aprendizaje y crecimiento, esto genera mejora en
los procesos internos del negocio; por lo tanto, beneficia la imagen de la organizacion ante el cliente

y se obtienen mejores resultados financieros.

2 Capitulo 2. Marco conceptual

En el siguiente capitulo se desarrollaran los conceptos mas importantes para el proyecto de
investigacion, los temas estdn enfocados a las siguientes areas:

e Balanced Scorecard

e Business Intelligence

e Data Warehouse
2.1 Balanced Scorecard

El concepto Balaced Scorecard (Cuadro de Manto Integral), creado por Robert S. Kaplan
y David P. Norton, es un sistema que le permite a las organizaciones desarrollar mediciones de
desempefio entre las acciones financieras y operaciones. La idea es que el BSC les permita a las
organizaciones alcanzar el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Para lograrlo es necesario
que el negocio integre cuatro perspectivas principales: el cliente, desempefio financiero, procesos
internos del negocio, aprendizaje y crecimiento. De esta manera las empresas logran contar con
mediciones no financieras que también son valiosas porque le permite a la organizacion predecir
el desempefio financiero.

Las cuatro perspectivas del BSC son las siguientes:
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e Cliente: ;Como se ven los clientes? ;Como satisfacer sus necesidades?

e Financiera: ;De qué manera se satisfacen las necesidades de nuestros accionistas?

e Procesos internos del negocio: ;Qué procesos deben ser excelentes para satisfacer las
necesidades?

e Aprendizaje y crecimiento: ;Como mejorar y generar valor?

“Pg Financiera
ra tener - —

éxito Objetivos _ Indicadores  Metas __Iniciativas

financiero, ) : '

LU R S B

deberian | Lo S|

vernos g : {

nuestros L_______ Y e e et

accionistas?” : ’ !
iParaloaar Cliente “Para satisfa Procesos internos de negocios

acer

nuestlag | Objetivos _Indicadores  Metas _Iniciativas anuestros Objetivos _Indicadores  Metas _ Iniciativas
visidn, : : ' Visién y accionistas y ' | :
(omo  prmmmmos et GEEE FasssEa JS= clientes, jen === i NEREEER sy
deberian | W SO S estrategia [ queprocesos | SO e G
vernos : 3 3 de negocios ; ! >
nuestros  po------ - - Femmm——- debemos  Lo-ooo.. CoEtaes L easaae U
clientes?” § | A sobresalir?” u h 3

"Para lograr Aprendizaje y crecimiento

nuestra vision, | Obietivos _Indicadores  Metas _Iniciativas
Jcomo : ; ‘
sustentaremos |-~~~ -~~~ EasEssss et T
VUGS oSSy |11 ST e, g — O
capacidad | H i

para cambiaryl - - ____ . e (o
mejorar?” : ¢ ;

Figura 2: Traducir la vision y la estrategia: cuatro perspectivas. Fuente: Usar el Balanced Scorecard como un sistema
de gestion estratégica por Robert S. Kaplan y David P. Norton.
(David P. Norton) “Un cuadro de mando integral es un sistema de objetivos, medidas,
metas e iniciativas vinculadas que describen colectivamente la estrategia de una organizacion y
como se puede lograr la estrategia. Puede tomar algo tan complicado y frecuentemente nebuloso

como la estrategia y traducirlo en algo que sea especifico y que se pueda entender”.
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2.2 Business Intelligence

Inteligencia de negocio es una solucion informatica que le permite explorar los datos. Es
capaz de transformarlos en informacién comprensible y que la misma esté disponible al alcance
de los usuarios de una manera sencilla. Tiene como objetivo generar valor a partir de informacion
estratégica, creando una unica fuente de informacion, con datos integros de mucha calidad para la
toma decisiones.

Las principales herramientas de Business Intelligence son las siguientes:

e Cuadros de Mando Integrales (CMI)

e Sistemas de Soporte a la Decision (DSS)

e Sistemas de Informacién Ejecutiva (EIS)

2.2.1 (Por qué surge la necesidad de Business Intelligence?

Los sistemas OLTP (Procesamiento de transacciones en linea) y los SGBDR (Sistema de
Gestion de Base Datos) han invadido, literalmente, las empresas modernas, que no podrian
funcionar sin su ERP (Enterprise Resource Planning o Plataforma de gestion integral), sin un CRM
(Customer Relationship Management o Gestor de la relacion con el cliente), u otras aplicaciones
que recogen informacion valiosa para cada proceso de la organizacion.

(Por qué no aprovechar la informacion para mejorar el conocimiento de la empresa?
(Cuales productos registran un fuerte crecimiento? ;Cudles son las preferencias de los clientes?
(Como es la calidad de los productos? La intencion es aumentar el conocimiento para mejorar los
procesos de toma de decisiones de una manera agil y confiable.

Los Departamentos de Informatica intentaban responder cada una de estas preguntas por

medio de algoritmos o programacion a la medida, pero para obtener toda esa informacion conforme
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pasaba el tiempo se volvia mds complejo para cada sistema. Por ello surge la necesidad de
consolidar todos estos datos en Unica verdad de informacion.

Business Intelligence es una solucion para este tipo de necesidad, este término engloba
todas las diferentes técnicas que le permite a las organizaciones tener datos precisos y en el
momento justo para la toma de decisiones y la medida de los respectivos resultados.

2.2.2  (Qué es Business Intelligence?

Entre las primeras definiciones encontradas para el concepto es el establecido por Howard
Dresden, analista de Gartner en 1989.

“Conceptos y métodos para mejorar las decisiones de negocio mediante el uso de sistemas
de soporte basados en hechos”.

2.2.3 (Qué tecnologias forman parte de Business Intelligence?

Business Intelligence es utilizada por muchas organizaciones para desarrollar los siguientes
proyectos:

e Deposito de datos (Data Warehouse)

e Reportes

e Dashboards

e Integracion de datos (ETL)

e Analisis OLAP

e Analisis visual

e Analisis predictivo

e Cuadro de Mando Integral (Balance Scorecard)

e Mineria de datos

e Reglas del negocio
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e Gestion de rendimiento
2.3 Data Warehouse

(Bill H. Inmon), “Un Data Warehouse es un conjunto integrado de bases de datos, con
orientacion tematica, que estan disefiados para el apoyo a la toma de decisiones, y donde cada
unidad de datos es relevante en algin momento del tiempo™.

Para la preparacion de los datos y el almacenamiento de grandes cantidades de
informacion, es necesario construir modelos de base datos multidimensionales (depdsitos de datos
o Data Warehouse) capaces de resolver gran cantidad de consultas y ser capaces de alimentarse de
manera auténoma, para asegurar datos confiables para toma de decisiones. Esta actividad
normalmente se llama Data Warehousing. Entonces se puede decir que es el desarrollo de bases
datos normalizadas y desnormalizadas, en donde son cargados mediante herramientas
especializadas como los ETL (Extract, Transform and Load o Extraer, Transformar y Cargar). Esta
seccion es el Back-End del sistema de soporte de decision.

3  Capitulo 3. Marco metodologico
3.1 Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo aplicada en donde se adaptard un sistema de
desempefio empresarial conocido como Balance Scorecard utilizando conocimiento, teoria e
investigaciones para automatizar los procesos de extraccion, depuracion, almacenamiento de datos
y visualizacion con herramientas de Business Inteligence.

3.2 Alcance investigativo

El alcance de la investigacion tiene un caracter descriptivo, debido a que es necesario

realizar un estudio y recoleccidén de informacion del mapa estratégico de la empresa para definir

los indicadores y las fuentes de datos a consultar.
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3.3 Enfoque

Para la investigacion se utilizard un enfoque alternativo que logre relacionar las tres
perspectivas del objetivo de estudio. En cuanto al estudio de la perspectiva ontolégica se buscar
conceptualizar los enfoques del Balanced Scorecard y el ciclo de vida de los proyectos de Business

Intelligence en las figuras 2 y 3.

Objetivos
Estratégicos

Indicadores Cliente

Figura 3: Ontologia sistema Balanced Scorecard. Fuente: Elaboracion propia.
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< Ciclo de Vida Dimensional >
Conocimiento y Mantenimiento _—
Gestion de Proyectos

Figura 4: Ontologia ciclo de vida dimensional Ralph Kimball. Fuente: Elaboracion propia.

Para la perspectiva epistemologica se vera como el estudio busca construir un Balanced
Scorecard empresarial utilizando herramientas de Business Intelligence, en donde se evaluara el
proceso de integridad, seguridad y disponibilidad de los datos de forma eficiente y veraz.

En la perspectiva axioldgica se lograra determinar como los resultados obtenidos de los
indicadores operativos mejora de forma 4gil la disponibilidad de los datos y la confianza con datos
de calidad para la toma de decisiones.

3.4 Disefio

El disefio de la investigacion es etnometodologica en donde se tiene como objetivo
“analizar las actividades cotidianas como métodos que sus miembros usan para hacer que esas
actividades sean racionalmente visibles y reportables para todos los efectos practicos, es decir,

“explicables” (Harold, 1967).



27

3.5 Poblacion y muestreo

Poblacion: La poblacion estd compuesta por los gerentes de INS Servicios en los
Departamentos Financiero, Centro de Contactos, Tecnologia Informacion, Gestion de Talento
Humano, Operaciones y Calidad; ademas de la unidad de Gestion de Informacion.

Muestreo: El muestreo es intencionado. La idea de seleccionar las gerencias no es solo
buscar conocimiento y experiencia, sino también contar con el apoyo para conocer y obtener
informacion de la persona encargada de cada proceso.

3.6 Instrumentos de recoleccion de datos

Se tienen los siguientes instrumentos de recoleccion de datos:

e Entrevistas.

e Grupo focal.

e Observacion.

e Documentacion de procesos.

3.7 Técnicas de analisis de informacion

Las técnicas de analisis de informacion a utilizar en la investigacion:

e Diagramas de flujo de datos

e Perfil de datos

e Definicioén de requerimientos
3.8 Metodologia de Ralph Kimball

Para el desarrollo de la presente investigacion, sobre la elaboracion de un proyecto de

Inteligencia de Negocio, la metodologia que mas se ajusta es la de Ralph Kimball, debido a que la
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informacion extraida desde los sistemas transaccionales va a ser cargada a los diferentes Data
Mars, con el objetivo de ir evolucionando a lo largo del tiempo para constituir un Data WareHouse.

La metodologia de Ralph Kimball es llamada modelo dimensional, basada en lo
denominado como ciclo de vida dimensional del negocio. La metodologia Kimball estd compuesta

por las siguientes fases:

Crecimiento

Defnicidn de
Requenmientos del
Negooo

Modelado
Dimensonal

Planiicacion Disefio Fisico

del Proyeco

Administracidn del Proyecto de DW/BI

\

Figura 5: La metodologia de Ralph Kimball. Fuente: https://es.scribd.com/document/343831757/Metodologia-de-

Kimball-y-otros

3.8.1 Planificacion del proyecto:

Esta etapa de planificacién es importante debido a que se identifica cual va a ser el
proposito y el alcance del proyecto de Inteligencia del Negocio, la justificacion de la importancia
para el negocio y poder evaluar la factibilidad. Para ello es importante identificar los recursos,
perfiles, tareas, duraciones y secuencialidad.

e Definir el alcance.

e Identificar las tareas.

e Programar las tareas.
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¢ Planificar el uso de los recursos.

e Asignar la carga de trabajo a los recursos.

e Elaboracion de un documento final que representa un plan del proyecto.

3.8.2 Definicion de requerimientos del negocio:

La definicioén de requerimientos es un proceso en donde buscamos entrevistar al personal
del negocio y técnico. Es necesario, antes de concebir las entrevistas, tener un poco de preparacion
para entender el proceso, identificar qué documentacion estratégica puede ser utilizada que sirva
de guia de lo requerido.

Para cada una de las entrevistas se utilizaran las siguientes tablas para el levantamiento de
requerimientos segun el estandar utilizado por la organizacion. Esta seccién debe contener los
objetivos que se  esperan alcanzar cuando el sistema a  desarrollar

esta funcionando, especificado mediante la siguiente plantilla:

Tabla 8: Plantilla definicion objetivos. Fuente: Elaboracion propia.

Autores:

Fuentes:

N° Obj. Descripcion del requerimiento | Prioridad | Estado | Version | Fecha Version

1. I A

Prioridad: <1 = Indispensable / D = Deseable / O = Opcional >

Estado: < A = Abierto / C = Cerrado >

A = Abierto, cuando se considera que el requerimiento estd pendiente de mayor
definicion.

C = Cerrado, cuando se considera que el requerimiento se encuentra lo suficientemente

claro y definido, como para pasar a la siguiente etapa del analisis.
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Los requerimientos deben definir las acciones fundamentales que toman lugar al aceptar
y procesar las entradas y salidas. Estas funciones incluyen: validar las entradas, secuencia exacta
de operaciones, respuesta para situaciones anormales (incluyendo desborde, facilidades de

comunicacion, manejo de errores y recuperacion).

Tabla 9: Plantilla definicion requerimientos. Fuente: Elaboracion propia.

ID del requerimiento:
Descripcion breve:
Requerimiento
detallado:

Criterios de aceptacion:
Supuestos:

Flujo de datos:

Origen: Original, cambios, agregados. [Fecha IFuente

3.8.3 Diseiio de la arquitectura y seleccion de productos

Es necesario definir la arquitectura que va a ser utilizada en el proyecto, debido a que hay
una interaccion de varias tecnologias. Esto es asi por la necesidad de un plan, el cual sirva para la
identificacion de los esfuerzos y herramientas a utilizar.

Teniendo un disefio de arquitectura, es necesario evaluar y seleccionar qué componentes
van a conformar el hardware, el motor de base datos, las herramientas de ETL y las herramientas
de visualizacion.

3.8.4 Modelado dimensional

El proceso de disefio comienza con uno de caracter dimensional de alto nivel a partir de los
requerimientos detallados definidos en el paso anterior. El proceso de modelo dimensional esta
conformado por los siguientes puntos:

e FElegir las dimensiones.
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e Identificar medidas y las tablas de hechos.
e Diccionario de datos.
3.8.5 Diseiio fisico:

En esta seccion se responderdn preguntas importantes sobre como seleccionar la estructura
fisica necesaria para soportar el disefio l6gico. Los elementos principales a definir en este proceso
son:

e Almacenamiento, particionalmente e indexacion.

e Acceso de usuarios.

e Logica de desarrollo del ETL.

e Arquitectura de ambiente de proyectos BI.

e Tamafio inicial de Data Warehouse y proyecciones de crecimiento.

3.8.6 Diseiio del sistema de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL)

El sistema de Extraccion, Transformacion y Carga es la forma en la que el Data Warehouse
se alimenta de las diferentes fuentes de datos. Un disefio correcto del ETL permite asegurar un
optimo rendimiento, calidad e integridad de los datos en el Data WareHouse.

3.8.7 Especificacion y desarrollo de aplicaciones de BI

Es fundamental para el proyecto de BI que se logre implementar con éxito, se cuente con
acceso a la mayoria de usuarios a los almacenes de datos por medio de aplicaciones de inteligencia
de negocio. Esto es asi porque las aplicaciones de BI son la cara visible del proyecto, para esta
etapa se deben generar los siguientes entregables:

e Informes estandar

e Aplicaciones analiticas
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4 Capitulo 4. Desarrollo de 1a solucion

4.1 Planificacion del proyecto

0 Modao _ Nombre de tarea - :‘»; - Duracion _ | Comienzo v Fin =
|de |completads |
v o ~ 1Inicio 100% 30 dias mar 01/05/18 lun 11/06/18
v = 1.1 Factibilidad Técnica 100% 1dia mar 01/05/18 mar 01/05/18
v <= 1.2 Factibilidad Financiera 100% 1dia mié 02/05/18 mié 02/05/18
v =} 1.3 Project Charter 100% 1dia Jue 03/05/18  jue 03/05/18
v b= 1.4 Revisién y Ajustes de documentos de Inicio 100% 26 dias vie 04/05/18 vie 08/06/18
v 2 1.5 Aprobacion de documentos de Inicio 100% 1dia lun 11/06/18 lun 11/06/18
v - * 2 Planificacién 100% 55 dias mar 12/06/18 lun 27/08/18
D - 3 Ejecucion 86% 556.5dias mar28/08/18 mié 14/10/20
v = * 3.1 Revisién de Documentacién 100% 20 dias mar 28/08/18 lun 24/09/18
v X * 3.2 Definicién de objetivos de las reas 100% 120 dias mar 25/09/18 lun 11/03/19
v = * 3.3 Centro de Contactos 100% 41.5 dias mar 12/03/19 mié 08/05/19
v = * 3.4 Operaciones 100% 41.5dias  mié 08/05/19 jue 04/07/19
v G 35T 100% 187 dias vie 05/07/19  lun 23/03/20
v = * 3.6 Riesgos 100% 35.5dias  mar 24/03/20 mar 12/05/20
v = * 3.7 Financiero - Administrativo 100% 35.5 dias mar 12/05/20 mar 30/06/20
= * 3.8 Talento Humano 0% 35.5 dias mié 01/07/20 mié 15/08/20
= * 3.9 Calidad 0% 30.5 dias mié 19/08/20 mié 30/09/20
= * 3.10 Gerencia General 0% 9.5 dias jue 01/10/20 mié 14/10/20
- * 4 Cierre 0% 6 dias mié 14/10/20 jue 22/10/20

Figura 6: Cronograma de trabajo. Fuente: Elaboracion propia.

4.2 Definicion de requerimientos

Tabla 10: Definicion de objetivos. Fuente: Elaboracion propia.

Autores: | Daniel Arias Rodriguez

Fuentes: | FI, GTH, TI, AU, CC, O, CA, RI

N° Obj. Descripcion del requerimiento | Prioridad | Estado | Version | Fecha version

OBJ-1 Indicador ejecucion I A
presupuestaria de ingresos

OBJ-2 Indicador tasa de Back Office I A

OBIJ-3 Indicador compras SICOP A

OBJ-4 Indicador razon interanual de 1 A
ingresos

OBJ-5 Indicador margen de EBITDA A

OBJ-6 Indicador margen de utilidad I A
neta

OBJ-7 Indicador razon interanual de 1 A
utilidad neta

OBIJ-8 Indicador razon de I A
endeudamiento
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OBIJ-9 Indicador retorno sobre el I A
patrimonio
OBIJ-10 Indicador retorno sobre el activo | I A
OBJ-11 Indicador desvinculacion 1 A
OBJ-12 Indicador capacitaciones I A
OBJ-13 Indicador seguridad informacion | 1 A
OBJ-14 Indicador control diario | A
OBJ-15 Indicador medias horas | A
OBIJ-16 Indicador conexion desconexion | I A
OBJ-17 Indicador ocupacién | A
OBIJ-18 Indicador llamadas | A
personalizadas
OBJ-19 Indicador buzén (correos I A
electronicos)
OBJ-20 Indicador SINOA 1 A
OBJ-21 Indicador redes sociales I A
OBJ-22 Indicador chats | A
OBJ-23 Indicador Whatsapp I A
OBJ-24 Indicador casos GLPi | A
OBJ-25 Indicador linea 800 cabina 1 A
OBJ-26 Indicador Teletrabajo I A

Prioridad: <1 = Indispensable / D = Deseable / O = Opcional >

Estado: < A = Abierto / C = Cerrado >

A = Abierto, cuando se considera que el requerimiento estd pendiente de mayor
definicion.
C = Cerrado, cuando se considera que el requerimiento se encuentra lo suficientemente

claro y definido, como para pasar a la siguiente etapa del analisis.
Tabla 11: Requerimiento RO00I1. Fuente: Elaboracion propia.

ID del requerimiento: |R0001

1.3.1.2.09.09.0.0.000)

Objetivo asociado OBJ-1

Descripcion breve: Indicador ejecucion de presupuestaria de ingresos

Requerimiento Indicador ejecucion de presupuestaria de ingresos (Partida]
detallado:

1. Ingresos anuales (Servicios del INS) por centro de costos

2. Presupuesto proyectado mensual al corte del mes solicitado
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3. Ejecutado acumulado /proyectado acumulado (meses
acumulados)
4. Comparativo contra los meses anteriores para ver los
resultados del indicador.
5. Latransaccion utilizada es FMRP_ RW_BUDCON.
a. Presupuesto liberado que es el acumulado
b. Presupuesto ejecutado (ingresado real)
c. Presupuesto disponible (liberado - ejecutado)

d. Presupuesto aprobado

e El sistema debe brindar informacion correcta el presupuesto
mensual, anual y de afos anteriores.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base de datos desde SAP Hana

Tabla 12: Requerimiento R0O002. Fuente: Elaboracion propia.

0002
BJ-2
ndicador Tasa de Back Office
1. Este indicador es realizado a final de mes luego de que los

demas procesos sean ejecutados.

2. Resultado del Costo de las Areas de Apoyo / Total de Ingresos
de INS Servicios.

3. Es necesario no contemplar el Alquiler de Edificio y los

costos ERP de SAP.




35

4. Costos indirectos totales (Back Office) / Ingresos Totales
*100
5. Total de lineas que cumplan con: (Facturacion linea Servicio

- Costos Total /Facturacion >0%) / Total de lineas

e El sistema debe brindar informacion correcta de la Tasa
Back Office mensual, anual y de afios anteriores.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base datos desde SAP Hana

Tabla 13: Requerimiento R0O003. Fuente: Elaboracion propia.

0003
OBJ-3
Indicador compras SICOP
1. Obtener datos del archivo “Reporte de Contrataciones

Detallado”. El mismo es enviado por mesa de ayuda del
equipo trabajo de SICOP con una frecuencia quincenal.

2. Descargar de forma automatica el reporte con ayuda de una
aplicaciéon de comandos en .Net C#. El archivo debe ser
almacenado en un servidor y carpeta definida.

3. Los datos del reporte deben ser depurados, limpiados Y|
cargados en un depdsito de datos para que los mismos estén

disponibles e integros.

e El sistema debe brindar informacion correcta de
movimientos en SICOP.
e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
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Envidén mensual de los movimientos en SICOP del mes

anterior.

Tabla 14: Requerimiento R0O004. Fuente: Elaboracion propia.

0004

BJ-4
ndicador razén interanual de ingresos
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos directamente]

de la base datos de SAP.
2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion|
INS ZF1 ESTADO_RESUL
3. La formula son los ingresos anuales netas del periodo actual /
ingresos anuales netas del periodo anterior.
4. Los datos que se deben utilizar son los que estan agrupados en los

cuadros rojos. De esta manera obtenemos los resultados del 2018 |

2019.

Al 30 de noviembre del 2019

Composicién do “INGRESOS OPERATIVOS DIVERSOS 2019 2018 fardn imoranual do ventas notas
Servicks y vertas o estigo Naclonad De Seguras. 0066701 227 TATVZT 110

Vertas de Repueci oo i tercers 19 106.640 185.72043% 137%

Ouros ingrvses 20703 B5% 24.0% B4

105,601,734 ~ 17,681,117 444

OTROS NGRESDS CON PARTES RELACONADAS UUSETOT 227 00 JOOTS518 1747120714000 0076846 258540407800 O 147985
0040211001 Ingresca por servicios. 1003648266200 0072640 17.345,106.30000 DOEHTO0 2.501.97635300 0 140408

o 120 0.005870 TUB4025300 D008 41960 1200 052970

Ingresos p: 0 000000 4541508700 DOORSIP 45415067 00- 1 0000CO-
0040211005 INgresos pOr VENta repuesios Lasas 0000000 193460000 0000108 1,634 60000~ 1.000000-
- OTROS HGRESOS OPERATIVOS. 4084665000 N00236N 20600845500 0O011S2Y  15Y 85170700 0.764440.
0640211003 Ingresos por mutas 2371.22600 0000136 10,304 15500 0000575 7932930 00- 0 769877~
Ingresos por 0 000006 D600 0000040 860 683 00- 1000000
0040211005 Ingresos por veria epuestos usados 19106649001 0.000032 18248447900 0010208 183,377 83000 0845207~
0.00000C 237530400 0000133 2,375,30400-  1.000000-

resos por y
0040211007 Otos ingresos 2706818400 0.001321 1007306400 0000563 16.004.02000 1687031
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e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador en el
tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

Acceso a la Base Datos desde SAP Hana

Tabla 15: Requerimiento R0O00S. Fuente: Elaboracion propia.

0005
OBJ-5
ndicador margen de EBITDA
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos

directamente de la base datos de SAP.
2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion|
INS ZFI ESTADO RESUL
3. La formula es (EBITDA actual / Ingresos anuales netas del
periodo) *100.
4. Para este indicador se debe tomar en cuenta las siguientes
agrupaciones:
a. Todos los ingresos por ventas.
b. La utilidad antes de impuesto.

c. Sumatoria de la depreciacion
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Al 30 de noviembre del 2019
[ Cilculo Margen do EBITDA ]
Composicién de "INGRESOS OPERATIVOS DIVERSOS” 2019 2018
Sanvicios y ventas al Instituto Naclonal De Seguros. 20056.791.227 17.471.297 149
Venlas de Repuestos a teroeros 19.106.649 186,720 438
Ctios Ingresos 29.703.858 24.099 B59
Total 20.105.601.734 17.881.117.444
Jotal do Vortas 20075907.076 {  17.667.017.895
Resultados antes de Impuasto y participaciones sobre 13 utilidad 1.067.904.890 850.776.992
Gasto por depreciaciones 124.111.687 113.720.250
0050441008 Depreciacion - Vehicuos 1.735.943 1.735.943
0050441002 Depraciacion - Edificio B.379.110 30.723.403
0050441008 Depraciacion - Mobiliario y eguipo da dficina 46.450.618 43.560 668
0050441004 Depraciacion - Equipo de cémputo 31.514.829 32.640.500
0050441008 Dy iacion - Equipo de iCECIG 5572508 5059727
0050441007 Deterioro de activos 16.381.022 -
0050441009 Depraciacion da activos menores 12 068.657
Gasto por amortizaciones 318.060.948 206.027.499
0050221031 Amort.- Otros seguios sf bienss 6.043.546 10.556.375
0050221032 Amart.- Seguro fieegos trabajo 30.575.810 20.833.444
0050221033 Amort. - Seguras vehiculos 753018 688.175
0050451001 Amort. Software 156.389.040 138944919
0050451002 Amon. Licenciaa pempetuas 3073.208 3.141.134
0050451003 Amont. Licencias 84.410.702 97.566. 162
0050451004 Amort. Alquiler an la rube 31384410 9.041.131
0050451005 Amon. Susciipciones Papel 647555 140750
0050451006 Amort. Suschpciones Protoc. . 1.962 258
Amort. Ctras Suscfi 3.260.963 3566.130
0050451008 Amort, Mantenimientos 623699 587 011
EBITDA 1.510.077.525 1.260.524.741
Margen de EBITDA 7.52% 714%

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base datos desde SAP Hana

Tabla 16: Requerimiento R0O006. Fuente: Elaboracion propia.

0006

BJ-6
ndicador margen de utilidad neta
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos

directamente de la base datos de SAP.
2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion

INS ZFI ESTADO RESUL
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3. La formula es (Utilidad Neta / Ingresos anuales netas del
periodo) *100.

4. Para este indicador se debe tomar en cuenta las siguientes
agrupaciones:

a. Lautilidad antes de impuesto (anélisis V).

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la Base Datos desde SAP Hana

Tabla 17: Requerimiento RO007. Fuente: Elaboracion propia.

0007
BJ-7
ndicador razén interanual de utilidad neta
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos

directamente de la base datos de SAP.

2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion|
INS ZFI ESTADO RESUL

3. La férmula es (Utilidad neta periodo actual / Ingresos netos
del periodo anterior) *100.

4. Para este indicador se debe tomar en cuenta las siguientes

agrupaciones:
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a. Lautilidad neta del periodo (Analisis V).

Al 30 de noviembre del 2019

2019 2018 Razén interanual de utilidad neta
Resultados Integrales Totales del Periodo 5864 868 051 625.941.706 -9,76%
Al 30 de noviembre 2018 y 2017

2018 2017 Razdn interanual de utilidad neta
Resultados Integrales Totales del Periodo 625.941,706 246.070.882 154,37%

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base datos desde SAP Hana

Tabla 18: Requerimiento RO00S. Fuente: Elaboracion propia.

0008

BJ-8
Indicador razén de endeudamiento
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos directamente

de la base datos de SAP.
2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion
ZFI BALANCE GENERAL

3. (Pasivo circulante + Pasivo a largo plazo) / Total de Activos
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4. Para este indicador se debe tomar en cuenta las siguientes

agrupaciones:

Al 30 de noviembre del 2019
2019 2018

Total de Activos ~ NITAA5636 9390750951 1980665655 21.0%

Total de Pasivos — 153009096 1367 RSE6 171242860 1250%

Fazon de endoudamionto 14% 15%
INS Servicios, S.A.
(Entidad Andnima del Seguros)
Balance General
Al 30 de Noviembrre de 2019 y 2018

Colones C )
Testo p posicitn baancePyG Nota 2010 Andliss V 2018 Andisis V Vardacon Anual - Andiss W
TOTAL ACTIVO U f11.374 425645 00 | 1.000000 9,393759951.00 1000000 198066560400 0210849
PASNVOS 0000000 0.000000 0.000000
CUENTAS POR PAGAR Y PROVISIONES 354227575400 0520216 2345904 689.00 0240740 129628206500 0552551
i Y PAGAR = 146763381600 | 0126160 130130654000 0138520 15632727600 0120151
POR PAGAR 26,248 267 00 | 0002308 2028326000 000210 596500700 0264085

APORTACIONES LABORALES POR PAGAR 5521690600 | 0004854 4626642700 0004905 895056000 0193457

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador en el
tiempo actual y pasado en meses y afios.
e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

Acceso a la base de datos desde SAP Hana

Tabla 19: Requerimiento R0O009. Fuente: Elaboracion propia.

0009

BJ-9
ndicador retorno sobre el patrimonio
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos

directamente de la base datos de SAP.




42

2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion
ZF1 BALANCE GENERAL - INS ZFI ESTADO RESUL
3. Utilidad anual neta / Patrimonio total

4. Para este indicador se debe tomar en cuenta las siguientes

agrupacioncs:
Tatel Putrincoss [ MPRLMEANS  LOSLMANS
WM SN
| INS Servicios, SA.
Canerst
A0 Neeerioe du 2018 y 2000
[S——— - 00 Mt ¢ P —
e 4 T RANIE SR Wdce® Sowe
INS Servicios, S.A.
Lmata 0e esvtmice
1 st o (coren Cetecenes
‘‘‘‘‘‘ P oy o Pp— -
[ sumarn
Soarvn 4508 201 2T NS 00
rmea
AR ATO MR LA AT AQMATRO0 GAME  DACW 00 00U ITH 19160 W0
GOBEII 348 Wguavn wen dmtnies » Goooos
nnse D
| PARTESUCONES LEOALES 5065 LA (T 0MD 2 oomcon woocn
031 VL Tt O () ey e Ll » aonnon
AAS08 BOCRIAES 000 9o o semny e
O3 Yot s & s e | = s srmene seo0 o o0
| At sowe 1 mexth w0 oo = oomoce.
(WNOTIGEE PSP 0rls S | 4 nm .
VPLOAD (MSCION, W TA 24 PERCO0. [N Tl w00 S50 4TI 00

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base de datos desde SAP Hana

Tabla 20: Requerimiento R0O010. Fuente: Elaboracion propia.

0010
BJ-10
ndicador retorno sobre el activo
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1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos
directamente de la base datos de SAP.

2. Para referencia de estos datos contamos con la transaccion|
ZF1 BALANCE GENERAL - INS ZFI ESTADO RESUL

3. Utilidad anual neta / activo total

4. Para este indicador se debe tomar en cuenta la siguiente
agrupacion:

a. Total de activos.

Al 30 de noviembre del 2019

Descripcion | 2019 [ 2018 |
Retorno sobre el activo (ROA) 497% 6,66%
Total de Activos 11.374.425.646 9.393.759.951
Resultados Integrales Totales del Periodo 564.868.051 625.941.706

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base de datos desde SAP Hana

Tabla 21: Requerimiento R0O011. Fuente: Elaboracion propia.

0011
BJ-11
ndicador desvinculacion
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1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos
directamente de la base datos de SAP.

2. El objetivo del indicador es atraer y retener el mejor talento
humano.

3. La foérmula utilizada es total salidas/total de colaboradores.

4. La meta del indicador es <1,5

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la base datos desde SAP Hana

Tabla 22: Requerimiento R0012. Fuente: Elaboracion Propia.

0012
OBJ-12
ndicador capacitaciones
1. Los datos para este indicador deberan ser obtenidos

directamente de la base datos de SAP.

2. Elobjetivo del indicador es “Impactar en el desempefio de los
servicios a través del personal debidamente capacitado™.

3. La formula utilizada es presupuesto ejecutado/presupuesto|
planificado.

4. La meta del indicador es 90%

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.
e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
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Acceso a la base de datos desde SAP Hana

Tabla 23: Requerimiento R0O013. Fuente: Elaboracion propia.

ndicador seguridad informacion
1. Los datos para este indicador son obtenidos desde archivos de|

texto planos exportados desde el transaccional de SAP.

2. Estos archivos serdn exportados una vez al mes con la
informacion del mes anterior.

3. Estos archivos contienen informacion de auditoria del
Sistema Transaccional de SAP HANA.

4. El objetivo es identificar la cantidad de movimientos

realizados en los diferentes modulos de SAP.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Los archivos seran exportados por una persona una vez al

es desde el sistema transaccional SAP Fiori.

Tabla 24: Requerimiento R0O014. Fuente: Elaboracion propia.

0014
OBJ-14
ndicador control diario
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1. La informacion para este indicador es obtenida del Sistema]
Transaccional de AVAY A CMS Supervisor.

2. Los datos son exportados por medio de una Macros
desarrollada en Excel que genera archivos con datos porj
medio del Sistema transaccional CMS Supervisor con los
datos del dia anterior.

3. Una tarea Windows Ejecuta todos los dias el archivo de
Macros para la generacion de los archivos.

4. Genera estadistica como cantidad de llamadas, llamadas
abandonadas, porcentaje de respuesta, tiempo promedio
conversacion y nivel de servicio.

5. La meta es de un 80% nivel de servicio.

6. La informacion es conformada por archivos llamados perfil
de llamadas diario y reporte diario.

7. Se cargara informacion diariamente con datos del dia anterior.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
No se tiene acceso a la base datos de AVAYA por lo que se

exporta por medio de Excel los datos desde el sistema transaccional

CMS Supervisor.
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Tabla 25: Requerimiento R0O01S5. Fuente: Elaboracion Propia.

ndicador Medias horas

1.

La informacion para este indicador es obtenida del sistema
transaccional de AVAYA CMS Supervisor.

Los datos son exportados por medio de una macros
desarrollada en Excel que genera archivos con datos porj
medio del sistema transaccional CMS Supervisor con los
datos del dia anterior.

Una tarea Windows Ejecuta todos los dias los macros para laj
generacion de los archivos.

Genera estadistica como cantidad de llamadas, llamadas
abandonadas, porcentaje de respuesta, tiempo promedio
conversacion y nivel de servicio.

La meta es de un 80% nivel de servicio.

La informacién es conformada por archivo de medias horas.

Se cargara informacion diariamente con datos del dia anterior.

El sistema debe brindar informacién correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.
Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

exporta por medio de hojas de célculo los datos desde el Sistema

ransaccional CMS Supervisor.

No se tiene acceso a la base datos de AVAYA por lo que se
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Tabla 26: Requerimiento R0O016. Fuente: Elaboracion propia.

0016

BJ-16

ndicador conexion desconexion

1.

La informacion para este indicador es obtenida del Sistema
Transaccional de AVAY A CMS Supervisor.

Los datos son exportados por medio de una Macros
desarrollada en Excel que genera archivos con datos porj
medio del Sistema transaccional CMS Supervisor con los
datos del dia anterior.

Una tarea Windows Ejecuta todos los dias la Macros para la|
generacion de los archivos.

Genera estadistica como cantidad de llamadas, llamadas
abandonadas, porcentaje de respuesta, tiempo promedio
conversacion y nivel de servicio.

La meta es de un 80% nivel de servicio.

La informacion es conformada por archivo de conexion
desconexion.

Se cargara informacion diariamente con datos del dia anterior.

El sistema debe brindar informacién correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.
Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

exporta por medio de hojas de célculo los datos desde el Sistema

ransaccional CMS Supervisor.

No se tiene acceso a la base datos de AVAYA por lo que se
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Tabla 27: Requerimiento R0O017. Fuente: Elaboracion propia.

0017

OBJ-17

ndicador ocupacion

1.

La informacién para este indicador es obtenida del Sistema
Transaccional de AVAY A CMS Supervisor.

Los datos son exportados por medio de una Macros
desarrollada en Excel que genera archivos con datos porj
medio del sistema transaccional CMS Supervisor con los
datos del dia anterior.

Una tarea Windows Ejecuta todos los dias la Macros para la|
generacion de los archivos.

Genera estadistica como cantidad de llamadas, llamadas
abandonadas, porcentaje de respuesta, tiempo promedio
conversacion y nivel de servicio.

La meta es de un 80% nivel de servicio.

La informacién es conformada por archivo de ocupacion.

Se cargara informacion diariamente con datos del dia anterior.

El sistema debe brindar informacién correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.
Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.




ransaccional CMS Supervisor.
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No se tiene acceso a la base datos de AVAYA por lo que se

exporta por medio de Excel los datos desde el Sistema

Tabla 28: Requerimiento R0O018. Fuente: Elaboracion propia.

ndicador llamadas personalizadas

1.

La informacion para este indicador es obtenida desde listas de
SharePoint Online.

Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

La informacién sera cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj
organizacion.

La informacion de este tipo de indicador es la cantidad de

llamadas registradas.

El sistema debe brindar informacién correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.
Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

Acceso a las listas de SharePoint Online.
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Tabla 29: Requerimiento R0O019. Fuente: Elaboracion propia.

ndicador buzon (correos electronicos)
1. Lainformacion para este indicador es obtenida desde listas de|

SharePoint Online.

2. Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

3. La informacion serd cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj
organizacion.

4. La informacion de este tipo de indicador es la cantidad de

correos gestionados.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a las listas de SharePoint Online.

Tabla 30: Requerimiento R0020. Fuente: Elaboracion propia.

0020
OBJ-20

ndicador SINOA

1. Lainformacion para este indicador es obtenida desde listas de|

SharePoint Online.
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2. Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

3. La informacion serd cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj
organizacion.

4. La informacion de este tipo de indicador es la cantidad de
gestiones realizados en la pagina Web de la empresa y los

SMS.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a las listas de SharePoint Online.

Tabla 31: Requerimiento R0021. Fuente: Elaboracion propia.

0021
OBJ-21
ndicador redes sociales
1. La informacién para este indicador es obtenida desde Listas

de SharePoint Online.

2. Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

3. La informacion serd cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj

organizacion.
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4. La informacion de este tipo de indicador es la cantidad de

gestiones realizadas en las plataformas de redes sociales de la

organizacion.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.

Acceso a las listas de SharePoint Online.

Tabla 32: Requerimiento R0022. Fuente: Elaboracion propia.

0022
OBJ-22
ndicador Chats
1. La informacién para este indicador es obtenida desde Listas

de SharePoint Online.

2. Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

3. La informacion serd cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj
organizacion.

4. Lainformacion de este tipo de indicador es el nivel de servicio

de chats entrantes contra chats contestados.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a las listas de SharePoint Online.
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Tabla 33: Requerimiento R0023. Fuente: Elaboracion propia.

La informacion para este indicador es obtenida desde Listas
de SharePoint Online.

Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

La informacién sera cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el deposito de datos de 1aj
organizacion.

La informacion de este tipo de indicador es la cantidad de

gestiones realizadas desde WhatsApp.

El sistema debe brindar informacién correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a las listas de SharePoint Online.

Tabla 34: Requerimiento R0024. Fuente: Elaboracion propia.

0024
OBJ-24
ndicador GLPi
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1. La informacion para este indicador es obtenida la base datos
de GLPi en MySQL.

2. Los datos son extraidos directamente por medio de un ETL de
los movimientos realizados en dia anterior.

3. La informacion serd cargada en unas tablas de manera
temporal, para luego ser cargado en el depodsito de datos de 1aj
organizacion.

4. Para este indicador se obtiene la cantidad de casos atendidos
por categoria.

5. También podemos identificar el tiempo promedio de atencion|

por mes.

e El sistema debe brindar informacion correcta del indicador
en el tiempo actual y pasado en meses y afios.

e Acceso desde cualquier lugar y desde cualquier dispositivo.
Acceso a la Base datos de MySQL de GLPi




56

4.3 Diseiio de la arquitectura y seleccion de productos

4.3.1 Arquitectura proyecto

Iﬂg Arquitectura Proyecto
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Figura 7: Arquitectura del proyecto. Fuente: Elaboracion propia.

La arquitectura general del proyecto es la siguiente, en donde maneja una misma logica en
el proceso de los datos.

1. El primer paso definido en la arquitectura representa en la figura 7 son las fuentes de los
datos, las diferentes formas extraccion de archivos y los diferentes componentes para su
conexion.

a. Fuentes de datos utilizadas:

1. Archivos xls/xlsx



ii.

1il.

1v.

V.
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Archivos txt
Motor de base datos SQL Server 2016
Motor de base datos MySQL

Motor de base datos SAP HANA

b. Extraccion de archivos

L.

ii.

1il.

OneDrive Empresarial
Macros Excel

Correo electronico

c. Conectores a las fuentes de datos

ii.

1il.

1v.

ODBC SAP HANA
ODBC MySQL
ODATA SharePoint

Componentes de SSIS para archivos planos y hojas de calculo.

SQL Server Integration Services sera la herramienta encargada de extraer, transformar y

cargar los datos de las diferentes fuentes de datos al Data WareHouse.

Tablas borrador y Data WareHouse

a. Un primer ETL realizara la primera carga en un area borrador de manera temporal.

b. Un segundo ETL obtiene los datos de las tablas borradores en donde los limpiara,

depurard y cargard en el Data WareHouse.

Los reportes van a ser desarrollados en Power BI. Esta herramienta tiene la ventaja de

obtener los datos del Data Warehouse, generar los reportes dindmicos y los mismos pueden

ser publicados en la nube de Power BI.

a. Los reportes seran gestionados y presentados en un sitio SharePoint.
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4.3.2 Arquitectura servidores

EIL._rI Arquitectura Servidores
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Figura 8: Arquitectura de servidores. Fuente: Elaboracion propia.

Para la arquitectura de servidores definida en el proyecto, se distribuird en dos servidores.
1. Servidor BI: Servidor se encargado de gestionar el flujo de datos entre las diferentes fuentes
de datos y el deposito de datos de INS Servicios. En este servidor se encuentra los siguientes
componentes:
a. Conectores naturales de SSIS:
i. Conector ODATA: Encargado de la conexion con las diferentes listas de

SharePoint.
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ii. Conector SQL Server: Encargado de conectarse con el depdsito de datos de la
organizacion.

iii. Conector archivos planos y hojas de calculo: Seré el encargado de conectarse
con fuentes de datos para archivos txt y hojas de calculo con los formatos de
xls o xIsx.

Open Database Connectivity (ODBC)

i. ODBC MySQL: Conector encargado de comunicarse con la base datos de
MySQL utilizada por GLPi que es una solucién que gestiona los servicios
tecnoldgicos de la organizacion.

ii. ODBC SAP HANA: Conector encargado de dar acceso a la base datos de SAP
HANA utilizada por SAP S/4 Hana ERP de la organizacion.

Gestores de archivos:

i. OneDrive: Utilizado para compartir archivos de tipo Excel con diferentes
encargados para la gestion de un proceso que no cuenta con sistema de
informacion. Los archivos son descargados fisicamente en el servidor de BI
para su procesamiento.

it. Macros de Excel: Utilizado para conectarse por medio de codigo VBA al
Sistema Transaccional CMS Supervisor de AVAYA para generar archivos
Excel con datos.

iii. .NET C#: Aplicacion de consola utilizada para gestionar correos electronicos
con archivos adjuntos que son almacenados en carpetas especificas.

Microsoft SQL Server Integration Services: Componente de Microsoft SQL Server

utilizado para la migracion de datos.
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2. Servidor de base datos: Este servidor es utilizado por la organizacion para gestionar las bases
de datos para todas las aplicaciones de la organizacion incluidas en el deposito de datos de la
organizacion. En este servidor se cuenta con los siguientes componentes:

a. Deposito de datos: El deposito de datos de la organizacidon va a almacenar todos los
Data Mars de la organizacion que se vayan desarrollando conforme avanza el proyecto
0 para nuevos requerimientos.

b. Puerta enlace Power BI: Permite una conexion entre los origenes de datos (depdsito de
datos); para que los paneles e informes estén actualizados.

4.3.3 Arquitectura aplicaciones

4.3.3.1 Disefio OneDrive

Disefio OneDrive

PLANTILLA EXCEL

1) OFFICE 365

CARGAR DATOS POR SUPERVISOR

OPERERACIONES CENTRO CONTACTOS CALIDAD

2) ONEDRIVE

TECNOLOGIA INFORMACION FINANCIERO GESTION TALENTO HUMANO

EXTRACION, TRANSFORMAGION Y CARGA

AREA STAGE DATA WAREHOUSE 3) POWER Bl

VISUALIZACION DE LA INFORMACION
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Figura 9: Diseiio OneDrive. Fuente: Elaboracion propia.

Es necesario buscar la manera de automatizar los procesos manuales que no cuentan con
sistemas de informacion, por lo que sacarle provecho a la plataforma de Office 365 de Microsoft
va a ser una forma ingeniosa de gestionar los datos al deposito de datos.

1. Se generar varios archivos em Excel para los diferentes supervisores de INS Servicios en
donde llevaran un control de los colaboradores cada semana.

2. En OneDrive se almacena los archivos en diferentes carpetas, para cada archivo los
responsables tendran acceso unicamente al archivo que les corresponde.

Los archivos seran descargados por medio de OneDrive en el Servidor de BI en una
ubicacion determinada para su respectiva extraccion, transformacion y carga al depdsito
de datos.

3. Power BI serd el encargado de visualizar la informacion carga previamente al deposito de

datos.
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4.3.3.2 Diseinio Macros VBD

Disefio Macros - AVAYA
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Figura 10: Diserio Macros - AVAYA. Fuente: Elaboracion propia.

INS Servicios no cuenta con acceso a las bases de datos transacciones de los sistemas del
Instituto Nacional de Seguros (INS). Para el presente proyecto se dio a la tarea de automatizar la
obtencion de datos desde la aplicacion CMS Supervisor AVAYA, en donde se identificé que por
medio de Microsoft VBA en Excel crea una conexion con la aplicacion de escritorio de AVAYA
para la generacion de archivos Excel.

1. El Instituto Nacional de Seguro maneja AVAY A para la gestion de la telefonia y centro

de llamadas. La informacion es almacenada en servidores que se encuentra fisicamente

en el INS.
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2. Generacion de archivos Excel por medio de Macros VBA en Excel de archivos XLS que

sera almacenados en diferentes carpetas segun el proceso.

3. Los archivos generados por medio de Macros VBA en Excel son los siguientes:

a.

b.

.

f.

Reporte diario

Perfil de llamadas diario
Conexion / desconexion
Ocupacion
Productividad

Medias horas

4. Por medio de un ETL para la gestion de archivos, se procesaran los archivos con diferentes

estructuras para ser cargados en una tabla borrador de manera temporal.

5. Lainformacion almacenada en las tablas temporales es limpiada y depurada por medio de

un ETL.

6. El ETL encargado de limpiar y depurar los datos es el encargado de también de cargar los

datos al deposito de datos.

7. Power BI sera el encargado de visualizar la informacion se carga previamente al depdsito

de datos.
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ENVIO DE CORREO GESTION DE VISUALIZACION DE
ELECTRONICOS ARCHIVOS CARGAR DATOS DATOS

Figura 11: Disefio .NET C#. Fuente: Elaboracion propia.

Surge la necesidad de desarrollar una aplicacion de consola en .Net C# que permite recibir
correos electronicos con archivos adjuntos con formato xIs o xIsx. Estoy archivos sera
almacenados en una carpeta determinada en el servidor de BI.

1. Envi6 de correos electronicos con archivos en formato xls o xIsx que vienen con

informacion importante para la organizacidn para su respectivo analisis.

2. Aplicacion de consulta desarrollada en .Net C# que es ejecutada desde el administrador
de tareas de Windows, tiene como funcionalidad descargar adjuntos de una cuenta de
correos electronicos y almacenarlos en el servidor de BI.

3. Un ETL sera el encargado de gestionar la extraccion, transformacion y carga de los

datos en el deposito de datos de la organizacion.
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4. Power Bl sera el encargado de visualizar la informacion carga previamente al
deposito de datos.
4.4 Modelado dimensional
4.4.1 Modelos estrellas
Para el presente proyecto a desarrollar se identificaron trece modelos multidimensionales
que conforman el depdsito de datos de la organizacion.
Dentro de los procesos de negocios a desarrollar se han identificados seis modelos estrellas

que conformaran el Data Mart de ventas, los cuales son:

Figura 12: Estrella de ACDOCA. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 13: Estrella de SICOP. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 14: Estrella de desvinculaciones. Fuente: Elaboracion propia.

Figura 15: Estrella de seguridad informacion. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 16: Estrella de control diario AVAYA. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 17: Estrella de medias horas AVAYA. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18: Estrella de conexion & desconexion AVAYA. Fuente.: Elaboracion propia.
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Figura 19: Estrella de ocupacion AVAYA. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 20: Estrella de TeleINS. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21: Estrella de GLPi. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 22: Estrella de CGRA. Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 23: Estrella de Teletrabajo. Fuente: Elaboracion propia.

4.4.2 Diccionario de datos tablas dimensiones y hechos

4.4.2.1 Modelo dimensional ACDOCA

Resumen de entidad

Tabla 35: Resumen de Entidad ACDOCA. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad

Tipo entidad

Llave primaria # Atr

CuentaMayor Grupo Dependent conGrupoCuentaMayor, | 2
conCuentaMayor
Dim_ActivoFijo(ANKA) Independent conActivoFijo 3
Dim_AreaAmortizacionReal(T093) | Independent conAreaAmortizacionRe | 3
al
Dim_AsignacionCuentas(T095A4) Independent condAsignacionCuentas | 3
Dim_CategoriaArticulo(T8G02) Independent conCategoriaArticulo 3
Dim_CentroBeneficio(CEPC) Independent conCentroBeneficio 3
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B conTiempo

¥ codTiempo

¥ fecTiempo

v numDia

¥ sufljoDta

¢ numDisSemana

¢ nomDiaSemana

¥ nomPenDiaSemana

@ nomLeraDiaSemana

¥ numbDiasnno

¥ numSemanahles

¥ numSemanainno

@ numides

v nomides

¥ nomPegies

¥ nomLetraMes

v numTnmeste

@ nomTAmeste

v numCuatrime stre

¥ nomCuatrimestre

¥ numSemesye

v nomSemeste

¥ &nno

P MuYYYY

¥ nomMesAnno

¥ esFinde

v asFeriado
Dimension Type Fixed




Dim_CentroCosto(CSKS) Independent conCentroCosto 3
Dim_CentroGestor(FMFCTR) Independent conCentroGestor 3
Dim_ClasesMovimientolnmovilizad | Independent conClasesMovimientoln | 3
o(TABW) movilizado
Dim_ClaveContabilizacion(TBSL) | Independent conClaveContabilizacio | 3
n
Dim_Cliente(KNAI) Independent conCliente 3
Dim_CuentaMayor(SKB1) Independent conCuentaMayor 3
Dim_GrupoCuentaMayor Independent conGrupoCuentaMayor | 3
Dim_Moneda(TCURC) Independent conMoneda 3
Dim_OperacionEmpresarial(TJ01) | Independent conOperacionEmpresari | 3
al
Dim_Proveedor(LFAI) Independent conProveedor 3
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Dim_TipoDocumento(T003) Independent conTipoDocumento 3
Dim_TipoObjetoContabilidad(TTY | Independent conTipoObjetoContabili | 3
P) dad
Dim_TipoTransaccion(T856) Independent conTipoTransaccion 3
Dim_TipoTransaccionGL(T022) Independent conTipoTransaccionGL | 4
Dim_UnidadMedida(T006) Independent conUnidadMedida 3
Dim_Usuario(USR02) Independent conUsuario 2
Hecho ACDOCA Dependent conFechaContabilizacio | 37

nDocumento,conTipoTr
ansaccionGL,conOpera

cionEmpresarial,conTip
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fijo”.

00bjetoContabilidad,co
nTipoObjetoContabilida
d_REV,conTipoTransac
cion,conMoneda,conMo
nedaRH,conMonedaRW,
conUnidadMedida,conC
uentaMayor,conCentro
Costo,conCentroCostoS
CN, conCentroBeneficio,
conCentroBeneficioEPR
C,conCentroBeneficioP
PRC,conTipoDocument
o,conClaveContabilizaci
on,conCategoriaArticul
o,conUsuario,conProve
edor,conCliente,conAre
aAmortizacionReal,con
ClasesMovimientolnmov
ilizado,conCentroGestor
,conActivoFijo,conAsign

acionCuentas

Dimension activo fijo: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo de activo
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Tabla 36: Dimension activo fijo. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_ActivoFijo(ANKA) Attributes ]
INTEGER _ Consecutivo Llave primaria Activo Fijo

codANLKL NVARCHAR(8) NO CReferencia DimensiActivo Fijo

nomActivoFiio NVARCHAR(50) NO registro Di iActivo Fijo

|Dim_ActivoFijo(ANKA) Keys |
[Keytype ks
[pkDim_ActivoFijo [PrimaryKay [conActivoFijo |

Dimension darea amortizacion real: Esta dimension permite una segmentacion por “area

de amortizacion contable”.

Tabla 37: Dimension de area amortizacion real. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_AreaAmortizacionReal(T093) Attributes

INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiAmortizaciReal
codAFABER NVARCHAR(2) NO Cl ia Dil iREal
nomAreaAmoriizacionReal NVARCHAR(50) NO registro Di
|Dim_AreaAmortizacionReal(T093) Keys |
|pkDim_AreaAmortizacionReal [Primarykey |conAreaAmortizacionReal

Dimension asignacion cuentas: Esta dimension permite una agrupacion por “tipos de

asignacion de cuentas contables”.

Tabla 38: Dimension de asignacion cuentas. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_AsignacionCuentas(T095A) Attributes |
[AttrbuteiLogical Rolename  Domain  [Dataype  NULL  [Definition

conAsignacionCuentas#” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiAsignaciCuentas
codKTOGR NVARCHAR(8) NO CRefe Di o uentas
nomAsignacionCuentas NVARCHAR(50) NO registro DimensiAsi iCuentas
|Dim_AsignacionCuentas(T095A) Keys

|pkDim_AsignacionCuentas [Primarykey [conAsignacionCuentas |
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Dimension categoria articulos: Esta dimension permite una agrupacion por “tipos de

categorias de articulos”.

Tabla 39: Dimension categoria articulos. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_CategoriaArticulo(T8G02) Attributes |

MW INTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiCategorArt

codLINETYPE NVARCHAR(5) NO CReferencia DimensiCategorArt

nomCategoriaArticulo NVARCHAR(60) NO Nombre registro DimensiCategorArt
|Dim_CategoriaArticulo(T8G02) Keys |
[ 3 (KeyType T [Keys |
[pkDim_CategoriaArticulo [PrimaryKey [conCategoriaArticulo |

Dimension centro beneficio: Esta dimension permite una agrupacion por

“departamentos”.

costo”.

Tabla 40: Dimension de centro beneficio. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_CentroBeneficio(CEPC) Attributes |

conCentroBeneficio v INTEGER ’TJO Consecutivo Llave Primaria DimensiCentro Beneficio
codPRCTR NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiCentro Beneficio
nomCentroBeneficio NVARCHAR(40) NO Nombre registro DimensiCentro Beneficio

|Dim_CentroBeneficio(CEPC) Keys

pk m_uoaenanmuo | aryKey Baneﬂdo |

Dimension centro costo: Esta dimension permite una segmentacion por “centro de



Tabla 41: Dimension de centro costo. Fuente: Elaboracion propia.
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|Dim_CentroCosto(CSKS) Attributes

INTEGER

conCentroCostos” NO Consecutivo Llave Primaria DimensiCentro Costo

codKOSTL NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiCentro Costo

nomCentroCoste NVARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiCentro Costo
|Dim_CentroCosto(CSKS) Keys |
kalm_lchmu |PrbnuyKay nCemmOosm I

Dimension centro gestor: Esta dimension permite una segmentacion por “centro

gestores”.

Tabla 42: Dimension de centro gestor. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_CentroGestor(FMFCTR) Attributes

conCentroGestors™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiCentro Gestor

codFICTR NVARCHAR(16) NO CReferencia DimensiCentro Gestor

nomCentroGestor NVARCHAR(40) NO Nombre registro DimensiCentro Gestor
|Dim_CentroGestor(FMFCTR) Keys: |
pkDim_CentroGestor PrimaryKey

|oon09mmGeawr I

Dimension clases de movimientos: Esta dimension permite una segmentacion por

“clases de movimientos”.

Tabla 43: Dimension de clases de movimientos. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_ClasesMovimientolnmovilizado(TABW) Attributes

[ [iNTEcer

Consecutivo Llave Primaria DimensiClases Movimiento Inmovilizado

codBWASL

NVARCHAR(3)

NO

CReferencia DimensiClases Movimiento Inmovilizado

NVARCHAR(50)

NO

registro DimensiClases Movimiento Inmovilizado

\Dim_ClasesMovimientolnmovilizado(TABW) Keys

pkDim_ClasesMovimientolnmovilizado PrimaryKey

conClasesMovimientolnmovilizado
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Dimension claves de contabilizaciéon: Esta dimension permite una agrupacion por

“Claves de contabilizacion”.

Tabla 44: Dimension de claves de contabilizacion. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_ClaveContabilizacion(TBSL) Attributes |
[AttributelLogical Rolename [Domain  [Datatype  [NULL  [befinitn

conClaveContabilizacion®” INTEGER NO Liave Primaria para identificar Clave Contabilizaci
codBSCHL NVARCHAR(2) NO Codde Referencia para Clave de Contabilizac|
nomClaveContabilizacion NVARCHAR(20) NO Descripcide la Clave de C

|Dim_ClaveContabilizacion(TBSL) Keys |
Reytype ke |

[pkDim_ClaveContabilizacion [PrimaryKey [conClaveContabilizacion |

Dimension cliente: Esta dimension permite una agrupacion por “clientes”.

Tabla 45: Dimension de clientes. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_Cliente(KNA1) Attributes |
“____

conCliente f WINTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiCliente
codKUNNR NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiCliente

nomCliente NVARCHAR(35) NO Nombre registro DimensiCliente
|Dim_Cliente(KNA1) Keys

|pkDim_Cliente [Primarykey ICIenta |

Dimension cuenta mayor: Esta dimension permite una agrupacion por “cuentas

contables”.

Tabla 46: Dimension de cuenta mayor. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_CuentaMayor(SKB1) Attributes |
n_______

conCuentaMayors” INTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiCuenta Mayor
codSAKNR NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiCuenta Mayor
nomCuentaMayor NVARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiCuenta Mayor

\Dim_CuentaMayor(SKB1) Keys !

|ka_omaMayor [PrimaryKey |conCuentamayor |
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Dimension grupo cuenta mayor: Esta dimension permite una agrupacion por “grupo
cuentas contables”.

Tabla 47: Dimension de grupo cuenta mayor. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_GrupoCuentaMayor Attributes |
[Atibute/Logical Rolename  [Domain  [Datatyps [Definiton
conGrupoCuentaMayor® [INTEGER F Cansecutivo Llave Primaria DimensiGrupo Cuenta Mayor
codGrupoCuentaMayor NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiGrupo Cuenta Mayor

nomGrupoCuentaMayor NVARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiGrupo Cuenta Mayor
|Dim_GrupoCuentaMayor Keys |
[KeyName —— [Key Type Keys
WIW—WI

Dimension moneda: Esta dimension permite una agrupacion por “tipo moneda”.

Tabla 48: Dimension moneda. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Moneda(TCURC) Attributes |
[AtirbutelLogical Rolename  [Domain ___

conMonedas” INTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiMoneda
codCUR NVARCHAR(S) NO CReferencia DimensiMoneda
nomMoneda NVARCHAR(40) NO registro Dil

'Dim_Moneda(TCURC) Keys |
___|

[pkDim_Moneda [PrimaryKey [conMoneda

Dimension operaciéon empresarial: Esta dimension permite una agrupacion por
“operacion empresarial”.

Tabla 49: Dimension de operacion empresarial. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_OperacionEmpresarial(TJ01) Attributes !
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [pataype  [NULL  [Definiton

conOperagionEmpresarial#* INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiOperacion Empresarial
codVRGNG NVARCHAR(4) NO CReferencia DimensiOperacion Empresarial
nomOperacionEmpresanial NVARCHAR(30) NO Nombre registro DimensiOperaciEmpresarial

|Dim_OperacionEmpresarial(TJ01) Keys

__-|

Orwonanmmml [Primarykey [conOperacionEmpresarial |
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Dimension proveedor: Esta dimension permite una segmentacion por “proveedor”.

Tabla 50: Dimension de proveedor. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Proveedor(LFA1) Attributes
_____

INTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiProveedor
codLIFNR NVARCHAR(10) NO CReferencia DimensiProveedor
nomProveedor NVARCHAR(35) NO registro Di

|Dim_Proveedor(LFA1) Keys
[KeyName keys
[pkOim_Provesdor |Pamarykey [coProveedor

Dimension tiempo: Esta dimension permite una segmentacion por “tiempo”.

Tabla 51: Dimension de tiempo. Fuente: Elaboracion propia.

Wﬁ |N_0 [CRefersrcia CimensiTiomgo

ocTemee F E Focha G rogisto Temoo
numdia INTEGER [NO
= =

. e o
E = :
e b 5
fesferiads I [na

— Ph@;

Dimension tipo documento: Esta dimension permite una segmentacion por “tipos de

documentos contables”.
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Tabla 52: Dimension de tipo documento. Fuente: Elaboracion propia.

conTigoDocumento & INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTipo Documento

codBLART INVARCHAR{2) NO C DimensiTipo [

inomTipoDocuments INVARCHAR(20) NO Nombre registro DimensiTipo Documenta
|Dim_TipoDocumento(T003) Keys
[KoyName ——— — Keywpe  Keys
'DltDim__TwDowmﬂm IPﬁmlnyQy conTipoDocumento

Dimension tipo objeto contable: Esta dimension permite una segmentacion por “tipos

de objeto contable”.

Tabla 53: Dimension de tipo objeto contable. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_TipoObjetoContabilidad(TTYP) Attributes |
[AtiributelLogical Rolename  [Domain  [Dataype  |NULL  [Definition

mnmmmm} INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo Objeto Contablidad
COAWTYP NVARCHAR(5) NO CReferencia DimensiTipo Objeto Contablidad
nomTipeObjeteContabliidad NVARCHAR(20) NO Nombre registro DimensiTipo Objeto Contablidad
|Dim_TipoObjetoContabilidad(TTYP) Keys

pkDim_TipaObjetoContabilidad [Primarykey conTipaObjetoContabilidad

Dimension tipo transaccion: Esta dimension permite una segmentacion por “tipos de

transaccion SAP”.

Tabla 54: Dimension de tipo transaccion. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_TipoTransaccion(T856) Atributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [pataype  [NULL  [pefiniton

mﬁmlmn:ﬁmim’ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimens|Tipo Transaccion
codRMVCT INVARCHAR(3) NO C ia DimensiTipo T
nomTipoTransaccion NVARCHAR(20) NO registro Dif iTip

|Dim_TipoTransaccion(T856) Keys
fReytypo ks
pkDim_TipaTransaccion |Pm|a¢yKey conTipaTransaccion
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Dimension Tipo Transaccion GL: Esta dimension permite una segmentacion por “tipos

de transaccion GL”.

Tabla 55: Dimension de tipo transaccion GL. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_TipoTransaccionGL(T022) Attributes

- "

INTEGER

NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo Transaccion GL
codVORGN NVARCHAR(4) NO CReferencia DimensiVORGN
codAplicacionGL NVARCHAR(2) NO Cl ia DimensiTipo ion GL
nomTipoTransaccionGL NVARCHAR(30) NO Nombre registro DimensiTipo Transaccion GL

|Dim_TipoTransaccionGL(T022) Keys

[kalm_TmnsmmGL |Primarykey

[ebnTIpoTransaeclonGL I

Dimension unidad medida: Esta dimension permite una agrupacion por “unidad de

medida”.

Tabla 56: Dimension de unidad medida. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_TipoTransaccionGL(T022) Attributes

lNTEéER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo Transaccion GL
codVORGN NVARCHAR(4) NO CReferencia DimensiVORGN
codAplicacionGL NVARCHAR(2) NO Ci ia DimensiTipo ion GL
nomTipoTransaccionGL NVARCHAR(30) NO Nombre registro DimensiTipo Transaccion GL
|Dim_TipoTransaccionGL(T022) Keys

[kaImensacu‘anGL |Primarykey

|conTipoTransaccionGL

Dimension usuario: Esta dimension permite una agrupacion por “usuario”.
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Tabla 57: Dimension de usuario. Fuente: Elaboracion propia.

conUsuario#” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiUsuario

codBNAME NVARCHAR(12) NO CReferencia DimensiUsuario

pkDim_Usuario [PrimaryKey [conUsuario |

Hechos ACDOCA: Tabla de Hechos ACDOCA almacena toda la informacion contable

del “ERP SAP” diario.

Tabla 58: Hechos ACDOCA. Fuente: Elaboracion propia.

[Consacutiva Lidve Primana DimersiTiempo

E
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E
i
{

erOusnckrE et E3 Pimars
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NG

[Conseativo Uave Primaria DimersiManeda

[Consectivo Liave Primaris DimsrsiMoneds
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[Consecutivo Uave Primaria DimansiCentro Bersfon
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[conCianie® W 9] {Conseculivo Liave Primaria DmensiClents
[confreadmontizacionieant INTEGER =
e e P T T INTEGER NO Consecutivo Lisve Prevaris DiveesiCiases Movmieo Inmowkzado
corCantuGostorn INTEGER [NO O
conActhveFijaR INTEGER N Consecutivo Liave primania Activo Flo
(ConbsirasanCusntusst |ﬁv‘EEER RO [Consculive Ligve Privara OmsesibsinaciCusntas
varcritoneda Transaccxkn TSL DECIMAL(Z2, 2) N [Vake en la maneda de transacciongiral (moneda def documento)
VaicrOnginationedaTransacconisl DECIMAL(Z2. 2] ~a fvalor en la maneda de transaccianginal (moneda del documento)
VO OGNS L FEC"‘AL((.\ 2 NO [(:Ampo 98 usuano pars PC de cinaconal)
[valcrMonedaGrupoKSL DECIMALIZY, 2) NO {Campo de usuaro para PC de cinaccnal)
[eicrotravionsda0SL [PECMALES 2) =
LarsAtonadaysL [DECIMALIZE. 2) =)
[montoOuntaMoneeFs: [oFCIMALIZ3 2] (]
[veferFichonedaGacFSL [oFCIMALZ3. 2) N
[DECIMALIZS, 2) va
[DECIMALIZS. 21 NG
ot o
Primayray canF echaC: . i 5
? . conk v  corCarruCosto,
conClerte. , con
canActivaP{o, conAsignaconCuentss
4.4.2.2 Modelo dimensional SICOP
Resumen de entidad
Tabla 59: Resumen de entidad SICOP. Fuente: Elaboracion propia.
Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Contratacion Independent conContratacion 2
Dim_Contrato Independent conContrato 2
Dim_Estado Independent conEstado 2
Dim_Modalidad Independent conModalidad 2
Dim_Procedimiento Independent conProcedimiento 2
Dim_Proveedor Independent conProveedor 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Dim_Usuario Independent conUsuario 2
Hecho SICOP Dependent conProcedimiento,conContratac | 21
ion,conModalidad,conTiempo
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Hecho SICOP_Contrato Dependent conProcedimiento,conTiempo,c | 16

onProveedor,conContrato

Dimension contratacion: Esta dimension permite una agrupacion por “contratacion”.

Tabla 60: Dimension contratacion. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Contratacion Attributes |
[Atribute/Logical Rolename ~[Domain ~ [Dataype  [NULL  [Definion
mn.Canﬁmdm’ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiContrataci

numContratacion NVARCHAR(25) NO Nde Contratacion

|Dim_Contratacion Keys |
Key Name [Key Type Reys |
[pkDim_Contratacion [PrimaryKey [conContratacion |

Dimension contrato: Esta dimension permite una agrupacion por “contrato”.

Tabla 61: Dimension contrato. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Contrato Attributes

conContratod” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimensi
numConrato NVARCHAR(20) NO NContrato

|Dim_Contrato Keys

|pxDim_Contrato |Primarykey [conContrato

Dimension estado: Esta dimension permite una agrupacion por “estado”.

Tabla 62: Dimension estado. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_Estado Attributes

m} INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiEstado
nomEstado NVARCHAR(25) NO CReferencia Dimensi

[Primarykey {conEstado




Dimension modalidad: Esta dimension permite una agrupacion por “modalidad de

contratacion”.

Tabla 63: Dimension modalidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Modalidad Attributes _I
[atiributelLogical Rolename  [Domain  [Damtyps  [NULL [Definilon
conModalidad® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiModalidad

nomModalidad NVARCHAR(50) NO registro Di

\Dim_Modalidad Keys

lmldad maey IconModalldad

Dimension procedimiento: Esta dimension permite una agrupacion por
“procedimiento”.
Tabla 64: Dimension procedimiento. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Procedimiento Attributes |

(G R ) (R DR ] TR O e
MEMW INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiProcedimiento
codProcedimiento NVARCHAR(20) NO C ia Di

|Dim_Procedimiento Keys

pkDim_Procedimiento PrimaryKey Icoaneedknlento

Dimension proveedor: Esta dimension permite una agrupacion por “proveedor”.

Tabla 65: Dimension proveedor. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_Proveedor Attributes
conProveedors” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiProveedor
nomProveedor CHAR(100) NO registro DI

|

|kalm_aedor

|aey |conProveedor

Dimension usuario: Esta dimension permite una agrupacion por “usuario”.



Tabla 66: Dimension usuario. Elaboracion propia.
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|Dim_Usuario Attributes
Mﬁﬁﬂf INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiUsuario
nomUsuario NVARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiUsuario

|Dim_Usuario Keys

|pkDim_Usuario |Primarykey

|conUsuario

Hechos SICOP adjudicacion: Esta tabla hechos maneja historial de las adjudicaciones

en SICOP.

Tabla 67: Hechos SICOP adjudicacion. Fuente: Elaboracion propia.

conGontratacion® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiContratact
| canModalidad¥® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiModalidad
conTiampo® INTEGER NO Consecutivo Liave Primara DimensiTiempo
;ggngn;.wL INTEGER NO Consecutivo Uiave Primara DimensiUsuario
Mmm‘- INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiUsuario
conEstado T INTEGER NO Consecutivo Uave Primaria DimensiEstado
fecElaboracionContratacion DATETIME NO
d i DATETIME NO
DATETIME NO
fecPublicadoContratacion DATETIME NO
ionCartel DATETIME YES
sactel DATETIME YES
fecPublicacionCartel DATETIME YES
fecAperturaCartel DATETIME YES
conEstudiosTecnicosa INTEGER YES Consecutivo Liave Primaria DimensiUsuario
focSofcitudEstudiosTecnicos DATETIME YES
i i DATETIME YES
conRecomendacionTe INTEGER YES Consecutivo Uiave Primara DimensiUsuario
itudRecomendacion DATETIME YES
DATETIME YES

|Hecho_SICOP Keys

[pkHecho_sicop PrimaryKey

Inumeeanlenu conContratacion, conModalidad, conTiempo

Hechos SICOP contratacion: Esta tabla hechos maneja historial de las Contrataciones

en SICOP.




Tabla 68: Hechos SICOP contratacion. Fuente: Elaboracion propia.
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|Hecho_SICOP_Contrato Attributes

[;

f ‘ [Domain NULL
fg_;;rgpm_gg@m.g!lgﬁ INTEGER NO Consscutivo Liave Primaria DimensiProcadimiento
conTiampo®d INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTiempo
'canruqu” INTEGER NO Consecutivo Liave Primara DimensiProveedor
conCentrato®d INTEGER r«o ’Coﬂsecuuvo Utave Primaria Dimensi
(conAuJudlcauonL INTEGER ‘NO Consecubivo Liave Primara DimensiUsuario
[tecSoRcitadAgjudicacion DATETIME [ves
[fecRespuestaAd]udicacicn DATETIME YES
[tecComunicacion. DATETIME YES
|focFirmeAdiudicacion DATETIME YES
| Adjudicac DECIMAL(10, 2) [ves
[locSotcivdEspacinsFiscales | DATETIME [ves [
[tecPagoEspeciesFiscales [ DATETIME [ves [
[facElaboracionContrato [ DATETIME [ves [
[lecap ontralo [ DATETIME [ves [
[fecRespuestaContrato [ DATETIME [ves [
[fecNatificacionContrato [ DATETIME [ves [
|Hecho_SICOP_Contrato Keys
[pkHecho_SICOP_Contrato [PrimaryKey {conProcedimiento, conTiempo, conProvesdor, conContrato
. . . .7
4.4.2.3 Modelo dimensional desvinculacion
.
Resumen de entidad

Tabla 69: Resumen de entidad desvinculacion. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Area Independent conArea 4
Dim_Departamento Independent conDepartamento 3
Dim_Genero Independent conGenero 3
Dim_MotivoMedida Independent conMotivoMedida 3
Dim_RangoTiempo Independent conRangoTiempo 4
Dim_Supervisor Independent conEncargado 5
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Dim_Unidad Independent conUnidad 4
Hecho DesvinculacionC | Dependent conColaborador,conEncargado,co | 12
olaborador nUnidad,conArea,conDepartament
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o,conMotivoMedida,conGenero,con
RangoTiempo,conTiempo
Dimension area: Esta dimension permite una agrupacion por “area”.

Tabla 70: Dimension area. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_Area Attributes |
[trbutaflogicalRolename  [Domain — [Damyps  [NOLL foefMon

conAreas” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimensi

nomArea NVARCHAR(500) NO |Nombre registro DimensiArea

conDepartamento INTEGER NO

refConArea INTEGER NO CReferencia Dimensi

[PK_Area [Primarykey [conArea |

Dimension departamento: Esta dimension permite una agrupacion por “departamento”.

Tabla 71: Dimension departamento. Elaboracion propia.

|Dim_Departamento Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [Dataype  |NULL  [Defiiion

{sonDepartamento<” INTEGER NO

nomDepartamento NVARCHAR(500) NO registro DimensiD

refConDepartamento INTEGER NO CReferencia DimensiDepartamento

|Dim_Departamento Keys

|PK_Departamento |PrimaryKey FonDapanamemo I

Dimension género: Esta dimension permite una agrupacion por “género”.
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Tabla 72: Dimension género. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_Genero Attributes i
[AtributelLogical Rolename ~ [Domain  [pataype  NULL [Definin
conGenerod” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiG

nomGenero INVARCHAR(200) NO Nombre registro DimensiG

refConGenero INTEGER NO CReferencia DimensiG

|Dim_Genero Keys

|PK_Dim_Genero [Eey [conGenero |

Dimension motivo medida: Esta dimension permite una agrupacion por “motivo medida
desvinculacion”.

Tabla 73: Dimension motivo medida. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_MotivoMedida Attributes |
(orbuwiLogicsl Rofename [Domain  [estype  NULL [oefwbn
conMotivoMedidas™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiMotivo Medida

nomMotivoMedida NVARCHAR(500) NO registro D iMotivo Medida

refConMotivoMedida INTEGER NO CReferencia DimensiMotivo Medida

|Dim_MotivoMedida Keys |
[ A |- S ey | = o
|

PK_MotivoMedida [Primaryiey [conMotivoMedida

Dimension rango medida: Esta dimension permite una agrupacion por “rango medidas
de desvinculacion”.

Tabla 74: Dimension rango Medida. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_RangoTiempo Attributes |
conRangoTiempod® [INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiRango Medida

desRangoTiempo NVARCHAR(500) NO registro Di 1go Tiempo

numRangeTiempoinicio INTEGER NO Ninicial del Rango

numRangeTiempoFinal INTEGER YES NFinal del Rango

|Dim_RangoTiempo Keys |
[keytyee ks |

PK_RangoTiempo Wnaryi(sy [conRangoTiempo |
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Dimension supervisor: Esta dimension permite una segmentacion por “supervisor”.

Tabla 75: Dimension supervisor. Elaboracion propia.

[Dim_Supervisor Attributes |
[AttributelLogical Rolename  Domain  paatype  NULL[pefinition
LMEM'M’ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiSupervisor

identificacion NVARCHAR(20) NO Identificacion Supervisor

codigoEmpleado NVARCHAR(20) NO CEmpleado Supervisor

nombreColaborador NVARCHAR(100) NO Nombre Completo Supervisor

refConEncargado INTEGER NO CReferencia DimensiSupervisor

|Dim_Supervisor Keys |
S .0 |
[kColaborador " [primaykey __oonEncagado |

Dimension unidad: Esta dimension permite una segmentacion por “unidad”.

Tabla 76: Dimension unidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Unidad Attributes
INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiUnidad
nomUnidad NVARCHAR(500) NO Nombre registro DimensiUnidad
conArea INTEGER NO Liave Foranea Dimensi
refConUnidad INTEGER NO CReferencia DimensiUnidad

PK_Unidad | [e—o |

Hechos desvinculacion: Tabla de hechos con informacion sobre las desvinculaciones en

el tiempo.
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Tabla 77: Hechos desvinculacion. Fuente: Elaboracion propia.

[Hecho_DesvinculaclonColaborador Attributes

conColaboradore™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador

conEncargado® INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiSupervisor

conUnidad®® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiUnidad

l[conAr ¥ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimensi

[conDepartamento¥t | INTEGER [No

’fggmumgx INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiMotivo Medida

%conGsnsmﬁ INTEGER ’NO Consecutivo Llave Primaria DimensiG

lgﬂimﬂomm% INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiRango Medida

|conTiempo® INTEGER [No

numTiempoLaboradoMes ]INTEGER NO Tiempo Laborado por Mes

"mrnﬁgmpummmmﬂo ‘ INTEGER NO Tiempo Laborado por A

numEdad ’ INTEGER YES NEdad

]Hecho_DavanculaclonColaborador Keys

[Kay Name Key Type Koys

PK_Hecho_DesvinculacionColaborador PrimaryKey conColaboradk E gado, conUnidad, conArea,
conDepartamento, conMotivoMedida, conGenero,
conRangoTiempo, conTiempo

4.4.2.4 Modelo dimensional seguridad informacion

Resumen de entidad

Tabla 78: Resumen de entidad seguridad informacion. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Campo Independent conCampo 3
Dim_Colaborador Independent conColaborador 3
Dim_Mandante Independent conMandante 2
Dim_ObjetoModificado Independent conObjetoModificado 2
Dim_Proceso Independent conProceso 2
Dim_Programa Independent conPrograma 2
Dim_PT Independent conPT 2




Dim_RegistroDatos Independent conRegistroDatos 2

Dim_Tabla Independent conTabla 3

Dim_Tiempo Independent conTiempo 27

Dim_Transaccion Independent conTransaccion 3

Hecho DocumentoModificado | Dependent conTiempo,conRegistroDato | 15
s,conColaborador,conObjeto
Modificado,conTransaccion,
conTabla,conCampo,horaMo
dificacion

Hecho LogsSM20 Dependent conTiempo,conColaborador, | 15
conTransaccion,conProgram
a,conProceso,conPT,conMan
dante,horaModificacion

Hecho LogsTablas Dependent conTiempo,conColaborador, | 14

Dimension campo: Esta dimension permite una segmentacion por “campo’.

conRegistroDatos,conTransa
ccion,conTabla,conCampo,c
onPrograma,horaModificaci

on
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Tabla 79: Dimension campo. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_Campo Attributes |
[AtributelLogical Rolename — [Domain  [pataype  NULL  [Definiton
conCampo#™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiCampo

codCampo VARCHAR(50) NO CReferencia DimensiCampo

nomCampo VARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiCampo

|Dim_Campo Keys
Koy Name [Keyype —— Keys

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 80: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Colaborador Attributes |
_____

[NTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador
nomColaborador VARCHAR(50) NO CReferencia DimensiColaborador
nombreCompleto VARCHAR(100) NO Nombre Compieto registro Dimensi

\Dim_Colaborador Keys

pkDim_Colaborador PrimaryKey conColaborador

Dimension mandante: Esta dimension permite una segmentacion por “mandante”.

Tabla 81: Dimension mandante. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Mandante Attributes !
conMandante #* INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiMandante
codMandante VARCHAR(10) NO CReferencia DimensiMandante

Dimension objeto modificado: Esta dimension permite una segmentacion por “objeto

modificado”.



95

Tabla 82: Dimension objeto modificado. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_ObjetoModificado Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [pataype  [NULL  [Defiiton
WW INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiObjeto Modificado
nomObjetoModificado VARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiObjeto Modificado

\Dim_ObjetoModificado Keys |

pkDim_ObjetoModificado [conObjetoModificado |

Dimension Proceso: Esta dimension permite una segmentacion por “proceso”.

Tabla 83: Dimension proceso. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Proceso Attributes !
conProceses” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiProceso
nomProceso VARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiProceso

mocaso |atpry 7 [conProcesa |

Dimension programa: Esta dimension permite una segmentacion por “programa’.

Tabla 84: Dimension programa. Elaboracion propia.

\Dim_Programa Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  Dataype  NuLL[pefiniton
conProgramad” INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiPrograma

nomPrograma VARCHAR(100) NO registro Di

|Dim_Programa Keys |
eyNeme eyt ke
[kalm Programa [l_’rimaryKey Iuoangrama |

Dimension PT: Esta dimension permite una segmentacion por “PT”.



datos”.

96

Tabla 85: Dimension PT. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_PT Attributes |
conPT# INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimens|PT

nomPT VARCHAR(10) NO Nombre registro DimensiPT

|Dim_PT Keys |
pkDim_PT | nmaryKey conPT |

Dimension registro datos: Esta dimension permite una segmentacion por “registro

Tabla 86: Dimension registro datos. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_RegistroDatos Attributes
_____

| conRegistroDatos: f [INTEGER [consecutivo Liave Primaria DimensiRegistro Datos DimensiRegistro Datos

nemRegistroDatos VARCHAR(50) NO registro D gistro Datos
|Dim_RegistroDatos Keys |
___I
pkDim_RegistroDatos PrimaryKey [eonRegistroDaloe

Dimension tabla: Esta dimension permite una segmentacion por “tabla”.

Tabla 87: Dimension tabla. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Tabla Attributes |
[AtiributelLogical Rolename  [Domain  [Dataype  [NULL  [Definiten
conTabla#® INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTabla

codTabla VARCHAR(50) NO CReferencia DimensiTabla

nomTabla 'VARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiTabla

Dim_Tabla Keys |
___I
pkDim_Tabla | conTabla

Dimension transaccién: Esta dimension permite una segmentacion por “transaccion”.
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Tabla 88: Dimension transaccion. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_Transaccion Attributes |
[AtributelLogical Rolename [Domain [patype  NULL  [pefinitn
PR S INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTransacci

codTransaccion VARCHAR(50) NO Cl DimensiTr

nomTransaccion VARCHAR(100) NO registro Di

Hechos documentos modificados: Tabla de hechos con las modificaciones de

documentos.

Tabla 89: Hechos documentos modificados. Fuente: Elaboracion propia.

[AwbutologeaiRotname  [omam  [owewse WL |

lconTomee® INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTiempo
[conRegistroDatos®t INTEGER NO c Uave Primaria Di gistro Datos
[conColaborado®® INTEGER NO (Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
conObjetoModificada¥ INTEGER NO [Consecutivo Liava Primaria DimensiObjeto Modificado
conTransaccion®® INTEGER NO Consecutivo Liava Primaria DimensiTransacci
conTabla®h INTEGER NO [Consecutivo Liave Primaria DimensiTabla
conCampo¥d INTEGER NO ¢ Uave Primaria DimansiCampo
horaModdicacion TIMEDATETIME NO

|valorAnierior VARCHAR(100) YES Valor Anterior del Registro

{valorhuevo VARCHAR(100) YES [Valor Nuevo del Registro

valorObjeta VARCHAR(50) YES

claveTadia VARCHAR(500) YES Ciave de la tabla

{numeroModificacion INTEGER YES Nde Modificaciones

eshodificadoTexto [BiT NO Si es texto Mod

nomidioma VARCHAR(50) YES Nombre del idioma

Hechos Logs SM20: Tabla de hechos de los movimientos en Logs SM20.



Tabla 90: Hechos Logs SM20. Fuente: Elaboracion Propia.

[conTempo®® INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTiempo
[conRegistraDatos®® [INTEGER NO c Uiave Primaria Di gistro Datos
[conColaboradord® INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiColaborador
conObjetoModificado¥ INTEGER NO [Consacutivo Liava Primaria DimansiObjeto Modificado
[conTransaccion®® INTEGER NO Conseculivo Liava Primaria DimensiTransacci
conTabla® [NTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTabla
conCampo¥t INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimansiCampo
horaModdicacion  TIMEDATETIME NO
valorAnterior VARCHAR(100) YES Valor Anterior del Registro
valoruevo VARCHAR(100) YES [Valor Nuevo del Registro
|valorObjeto VARCHAR(50) YES

VARCHAR(500) YES Ciave da Ia tabla
{numeroModificacion INTEGER YES Nde Modificacones
esModificadoTexto BIT NO Sl es texto Mod
[nomidioma VARCHAR(50) YES Nombre del Idioma

e
pkHecho_DocumentoModificado |annryKay iIempo, mw cconColaborador, conObj i
l 1 oo ieie, . :

[Reys
[conTiempo, conRegistroDatos, conColaborador, conObjetoodificado,

Hechos logs tablas: Tabla de hechos de los movimientos en logs de tablas en SAP

HANA.



Tabla 91: Hechos Logs Tablas. Fuente: Elaboracion Propia.
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|Hecho_LogsTablas Attributes

[Domain [ Datatype oLl
{conﬂempou INTEGER {NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTiempe
imnMappr” INTEGER \No Conseculivo Uiave Primaria DimensiColaborador
Ecgﬂ}g;lg.([uogmeﬂ INTEGER {NO Consacutivo Liave Primaria DimensiRegistro Datos
%cmym- ccion$8 INTEGER [NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTransacti
conTablatd INTEGER [no (Consecutivo Liava Primaria DimensiTabla
imc,mpox INTEGER [NO Consecutivo Liave Primaria DimensiCampo
|conProgramaid INTEGER NO Consecutivo Liave Primasia DimensiPrograma
InoraModticacion 2 TIMEDATETIME NO Hora de la ModificaciLogTablas
|valorAnterior VARCHAR(50) YES Valor Anterior del Registro
|valorNuevo VARCHAR(50) YES Valor Nuevo del Reglstro
numtog VARCHAR(50) YES Nde Log's
claveTabla VARCHAR(500} Ivss Clave de la Tabla
nomMaquina VARCHAR(50) YES Nombre do Maquina
nomidioma VARCHAR(50) YES Nombre del Idioma
|Hecho_LogsTablas Keys
[Key Name =5

(pkpkNecho_LugsTm

{conTiempo, conCi Datos, con

IconCsmpu. conPrograma, horaModificacion

conTabla,

4.4.2.5 Modelo dimensional AVAYA control diario

Tabla 92: Resumen de entidad AVAYA control diario. Fuente: Elaboracion propia.

Resumen de entidad

Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Colaborador Independent conColaborador 3
Dim_Habilidad Independent conHabilidad 2
Dim_Resumen Independent conResumen 30
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Hecho Avaya Dependent conTiempo,conColaborador,conH | 18
abilidad,conResumen

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.
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Tabla 93: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_Colaborador Attributes i
[AttributelLogical Rolename  [Domain  [Dataype  [NULL _ [Defimion
conColaborador?® INTEGER NO [Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador

nomColaborador NVARCHAR{100) NO Nombre Completo registro Dimensi

IdentificacionConexion INTEGER YES CConexiReferencia Dimensi

Dimension habilidad: Esta dimension permite una segmentacion por “habilidad”.

Tabla 94: Dimension habilidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Habilidad Attributes |
conHabilidad#™ YNTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiHabilidad
nomHabilidad NVARCHAR(50) NO registro Dis {Habilidad

|Dim_Habilidad Keys

kaDIm_Habiidaﬂ PrimaryKey conHabilidad

Hechos resumen: Tabla hechos con el historico resumen diario de llamadas.

Tabla 95: Hechos resumen. Fuente: Elaboracion propia.

l
%
]
|
|

[SnTimpo® INTEGER 3 [Corsacullva Liave Primaria DimensTenpo
omeninaNivesanei DECIMAL(10, 2) NO Parcentxe Nel Secaco
LiamadesACD 5 INTEGER NG Larmadas artes e 5 Sequrdos.

!E
%

[Ciamadas artes de 10 Segundos

Lamadas antes da 15 Segundos

i
§
3 3 3 3

amadssACn 20 INTEGER Uarmadas 6ries ds 20 Segundos
UamadesaCh 25 rma (Ciadas anies 08 25 Segundos
LlamacasncO_30 ’m:( NG [arnadas artes ds 30 Segundos
LamassACD 40 INTEGER @ Uiamadas aries de 40 Sequndas
LlamacashCD_50 Iﬁﬂ |N—0 Tamadas antes 08 50 56T
UamacssACO_60 [INTEGER T3 Usmadas antes oa 60 Segudos
LamacssACD 320 INTEGER o [Lrnadas antes s 120 Segundos
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5|
E
z
g

Camadas abandonacas & Sequndos

Uamadas abandonacas 10 Soguncas

[Femadas abendonaces 16 Segundos

|
ELLL

[Mamacesaran 20 Usrnndas abandonadss 20 Segundas
Lirnadas bandonaces 25 Seguncos

30 Seguncos

{Lomadas abendonacss 40 Sequncos

Llamacssiban 50 INTEGER [Crmadas abandonacas 50 Sequndos
Liamacashban 60 INTEGER Liamadas abandanacas €0 Soguncas.

Lamadas atendonacas 120 Segundos

|
:

Il
& B

iz

g 8
3 3| 3| 3| 3 3 3 3| 3 3 3§

[Fatall Emacasaco INTEGER Toral G Liamadas Contestadas
TolalL ismagasAben INTEGER No Tots! Uarnidas Abanconsdas
ol dacPrmRessnsts NO [Velocidad Promedio Respussts.
lampoPramAbsndons 3 {Tiempo Promedio Abanduno
[Goromma el emRaspusin NG Parcentae Liamadas Respuesia
Forcentaml amAbanconada ‘n—o Parcentaje Liamadas Abandcnadas.

Hechos AVAYA Control diario: Tabla hechos con el historico diario de llamadas

atendidas y abandonadas.

Tabla 96: Hechos AVAYA control diario. Fuente: Elaboracion propia.

[Oomain N
_—ra—ﬁien—rné [Censacutiva Liave Pamaria DimensiTiempe
{oonGolaborasont W IWJ Jave Primere
foonResumenst ﬁ NG Tave PAmers
UL BmandnsACD (NTEGER NG M Lisnadas Comtossdas
fUompcPromedisACO TIMEDATETIVE NO Tiemeo Promedio Contestadas.
flempcPromedioACH TIMEDATE TINE InTo [Fiempe Promedio Contestacas.
flomEoACD [TIMECATETIVE Ii‘o Tiompa Lamada
empoACH TIMEDATETIVE F [Fomes Lamata
{rmpollamadadgants TIMEDATETIVE NO [Tiempa Agente
Giratirn TIMEDATETIVE No [6ve Tempe
VampcAs TIMEDATETIVE NO Tiemeo Auxias
fempclispceitie TIMEIDATETIME NO Tempo Dispontle
fiempcParsonal TIMEDATETIVE |u—o Mompo Perscna
fayana E NO
{numTransacdonSaida INTEGER NG [Nee Transscciones
furLamadaRetenda INTEGER NG [Nce Liamadas Retenidas
fiempcFramecioResencca TIMEDATETINE Iﬁa Tiempo Promedic Retencian

KHocho_Avaya PrimaryKey conThmpo, conCakaboradar, conHakiidad, conResumen




Tabla #: Hechos AVAYA Control diario

Fuente: Creacion propia

4.4.2.6 Modelo dimensional AVAYA conexion desconexion

Resumen de entidad

Tabla 97: Resumen de entidad AVAYA conexion desconexion. Fuente: Elaboracion propia.
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Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Attr
Dim_Colaborador Independent conColaborador 3
Dim_Habilidad Independent conHabilidad 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Hecho Conexion Desconexion Dependent conColaborador,conTi | 22
empo,conHabilidad,ho

raConexion,horaDesc

onexion

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 98: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Colaborador Attributes

|Attribute/Logical Rolename: Domain Datatype [NULL [Definition

Qoacotahorﬁdnr-‘ INTEGER ’NO ‘iCunsecutivo Llave Primaria DimensiColaborador
nomColaborador NVARCHAR(100) ’NO |Nombre Completo registro Dimensi
IdentificacionConexion INTEGER YES ‘[CCOnexiRefefeneia Dimensi

|Dim_CoIaborador Keys

[key Name

|Key Type

[Keys

[ka:m_Colaborado«

[lshmam(ey

[conColat;)radot

Dimension habilidad: Esta dimension permite una segmentacion por “habilidad”.
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Tabla 99: Dimension habilidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Habilidad Attributes _|
(O | | S | . GO S o |
rm/ [INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiHabilidad

nomHabilidad NVARCHAR(S0) NO registro Dimensit

|Dim_Habilidad Keys
o 1|
[pkDim_Habilicad [PrimaryKey [conHabilidad |

Hechos AVAYA conexion desconexion: Tabla hechos con el historico conexiones /

desconexiones diarias de llamadas.

Tabla 100: Hechos AVAYA conexion desconexion. Fuente.: Elaboracion propia.

conCe ™3 INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador
[conTiempoR INTEGER NO c Uave Primania
p———1 INTEGER NO lave Primaria
heeaCanexion TIMEDATETIME NO Hora de Conaxi
ST, TMEDATETIME “[No Hora deeconen.
tachaDasconaxion DATE NO Fecha Desconexion
|mosivoDasconexion INTEGER NO Motivo Desconexion
Sl_t INTEGER NO Skt 1

Sl 2 INTEGER NO \Tiempo Skill 2

Skil_3 INTEGER NO [Tiempa Skil 3

fswa INTEGER )

[sa_5 INTEGER NO

[sun_e INTEGER NO

a7 INTEGER NO

[su_s INTEGER NO

[ssll & INTEGER NO

[sn_10 [NTEGER NO

[su 1t INTEGER NO

[san_12 [iNTEGER NO

o [INTEGER NO

[san_14 [INTEGER NO

[Sx 15 [INTEGER NO

4.4.2.7 Modelo dimensional AVAYA ocupacion



Resumen de entidad

Tabla 101: Resumen de entidad AVAYA ocupacion. Fuente: Elaboracion propia.

104

Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Colaborador Independent conColaborador 3
Dim_Habilidad Independent conHabilidad 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Hecho Avaya Ocupacion Dependent conColaborador,conTiempo,c | 25

onHabilidad

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 102: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Colaborador Attributes

[Attribute/Logical Rolename Domain Datatype [NuLL [Definition

conColaboradord® INTEGER NO |Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador
nomColaborador NVARCHAR(100) NO [Nombre Completo registro Dimensi
IdentificacionConexion INTEGER YES CConexiReferencia Dimensi

| Dim_Colaborador Keys

|key Name

[Key Type

[keys

|pkDim_Colaborador

|PrimaryKey

|conColaborador

Dimension habilidad: Esta dimension permite una segmentacion por “habilidad”.

Tabla 103: Dimension habilidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Habilidad Attributes

[Attribute/Logical Rolename [Domain [Datatype [NULL Definition

conHabilidad#™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiHabilidad
nomHabilidad NVARCHAR(50) NO registro D) ilidad
\Dim_Habilidad Keys

[Key Name [Key Type [Keys

[pkDim_Habilidad [PrimaryKey [conHabilidad
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Hechos AVAYA ocupacion: Tabla hechos con el historico del nivel de ocupacion

diarias de llamadas.

Tabla 104: Hechos AVAYA ocupacion. Fuente: Elaboracion propia.

E
|
|
|

[Consacutivo Liave Primana Dimansmempo

ampo Peesonal
o Contesiaco

L
L

|
I

ﬁ
g

:

[NO
[RempelismadoAgents W lu—o ' 0 Uamada Agents
lmme 3 JeMpo Envads Extersion
MempoSaidnExtension TIME/DATETIME NG E\Iﬂw Salida Exiension
Nempelusponibie TETIME NO Tiempo Disporible
[Tiempoue TIMEDATETIME lempo Auilar

Uamada

PO
r-mvo Cal

r-mpo B

|
|

|
|

g
7
3| 3 3 3§

TismpoAlmuersa [TAMEDATETIME Iu’o Thiempo Almuera
MampoCapactacon W = Tampo Gapachac
TempoTramitePursonal l‘rmw |n:o rl-mpo il Presonsl
TiempeliermadaOuibound TME/DATE TIME NO b0 Linmads Correa
MempeTansccin TIMEDATETIME Fc po Transaccon
Tinmpoiaunion Ime lu—o Tiempo Reunl
[RampoTrabapsunanizar ]Wme Vo 70 Trabalo Supantsar
Tempotuxio v lmue Fa Tiempo Aussiiar
LamacsshCO INTEGER NO Liamadas ACO
LiamacesEriadeExtonaian INTEGER 3 amadas Entrada Exiension
LlamacasSaidabxensen INTEGER o Lamadas Saldas Extersion

Tabla #: Hechos AVAYA ocupacion

Fuente: Creacion propia

4.4.2.8 Modelo dimensional AVAYA medias horas

Resumen de entidad



Tabla 105: Resumen de entidad AVAYA medias horas. Fuente: Elaboracion propia.

106

Nombre entidad Tipo entidad Llave Primaria # Atr
Dim_Habilidad Independent conHabilidad 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Hecho Media Hora Dependent conTiempo,conHabilidad, horalnici | 22

o,horaFinal

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 106: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_Colaborador Attributes

|Attribute/Logical Rolename Domain Datatype [NuLL [Definition

contolaborndced® INTEGER NO [Consecutivo Llave Primaria DimensiCalaborador
nomColaborador NVARCHAR(100) NO [Nombre Completo registro Dimensi
IdentificacionConexion INTEGER YES CConexiReferencia Dimensi

|Dim_Colabon|dor Keys

[Key Name

[Key Type

Keys

|ka|m_Oolaborad01

IanaryKey

|conColaboradot

Dimension habilidad: Esta dimension permite una segmentacion por “habilidad”.

Tabla 107: Dimension habilidad. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Habilidad Attributes

Attribute/Logical Rolename Domain [Datatype [NULL Definition

conHabilidad#”™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiHabilidad
nomHabilidad NVARCHAR(50) NO registro i

\Dim_Habilidad Keys

[pkDim_Habilidad [PrimaryKey [conHabilidad

Hechos AVAYA medias horas: Tabla hechos con el historico de atencion de llamadas

con corte cada media hora, para tener un control del nivel de servicio méas detallado.
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Tabla 108: Hechos AVAYA Medias horas. Elaboracion propia.

horaFieal > MEDATETIME Hors Final

[iempePromegovensgaiResiesia TEIGATETIME PO Pramedo Respuesia

tiempePramedicitandane TIMEDATETIME PO Promedio Absndono

rumercUamadashCO INTEGER {Niamdas Cortestadas

[tlempcPromecicACD TIMEDATETIME

Tiempo Promedio Cantestado

rnpo Promeao
l_

1k

TNumers Lismadas Saida

i
|
é

INumero Liamadas Extensicn Salidas

i
|
%

ITiempo Promedio Espera Extandido

Tiempo Pramedio Esper

|
I

(5.2) (Porcentaje Twenpo Conlestadas

Porcentaje Liamadas Respondcss

o
@
o

|
11

i
&

g
ik
g g
L g
3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3§ 3 3 3 3 3 3
i
?

THumaro co llamadas Pussio Parscrsl

]

porcertaje G0l Nivel Servicio

|
i
33

Tabla #: Hechos AVAY A medias horas

Fuente: Creacion propia

4.4.2.9 Modelo dimensional TELEINS

Resumen de entidad

Tabla 109: Resumen de entidad TeleINS. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad ‘ Tipo entidad ‘ Llave primaria ‘ # Atr

Dim_Colaborador Independent

conColaborador ‘ 18



Dim_EstadoLlamadaPersonalizada Independent conEstado 2

Dim_Formato_Archivo Independent conFormato_Archivo | 2

Dim_RedSocial Independent conRedSocial 2

Dim_Tiempo Independent conTiempo 27

Dim_TipoBuzon Independent conTipoBuzon 2

Dim_TipoConsulta Independent conTipoConsulta 2

Dim_TipoNotificacion Independent conTipoNotificacion | 2

Dim_TipoSolicitante Independent conTipoSolicitante 2

Dim_UbicacionMensaje Independent conUbicacionMensaj | 3
e

Hecho Buzon Dependent ID,conTiempo,conCo | 13
laborador,conTipoB
uzon,conTipoConsult
a

Hecho LlamadaPersonalizada Dependent ID,conColaborador,c | 14
onTiempo,conEstado
,conTipoConsulta

Hecho RedeSocial Dependent ID,conTipoNotificaci | 13
on,conTiempo,conUb
icacionMensaje,con
Colaborador

Hecho SINOA Dependent conColaborador,con | 10

Tiempo,conFormato

_Archivo,ID

108
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Hecho WhatsApp Dependent ID,conColaborador,c | 11
onTiempo,conTipoN
otificacion,conTipoS

olicitante

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 110: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion Propia.

T —— o F—M
[Dret ]lmEaaa 3 F—vm DimensiCoiaborcor

codiEmplesco ,Wwoa Fc [CEmplesdo

rumidaniibcacion NVARCHAR(20) NO (deniifcac

I
11
I

£
3 5 & 3 3 3 & 9§ 3 % 3 3
i

[Dim_Cotaborador Keys
[KeyWame |
[pRDimCotaborador PriraryKey [conCoataradar

Dimension estado llamada personalizada: Esta dimension permite una segmentacion

por “estado llamada personalizada”.

Tabla 111: Dimension estado llamada personalizada. Fuente: Elaboracion propia.

PR S N A e L O
onEradn” INTEGER [Consocutiv Liave Prmara Dimensistaca

INOMESIHCO INVARCHAR(50) |N_Q [Nombre registro DimensEstaco Lamada Parsonal

[Dim_gstadoLiamadaPersonalizaca Keys.

19 Primaryey conEstacn
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Dimension formato archivo: Esta dimension permite una segmentacion por “formato

archivo”.

Tabla 112: Dimension formato archivo. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Formato_Archivo Attributes ]
[AttributelLogical Rolename ~ [Domain  [Datatype  |NULL [Defiln

Fmsm Archivo® INTEGER NO Gonseculivo Liave Primaria DimensiFormato Archivo
|nemFormato_Archive INVARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiFormato Archivo
|Dim_Formato_Archivo Keys

[pkDimFormato_Archivo [Primarykey [conFormato_Archivo

Dimension red social: Esta dimension permite una segmentacion por “red social”.

Tabla 113: Dimension red social. Fuente: Elaboracion propia.

conf » INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiRed Social

nomRedSocial NVARCHAR(25) NO Nombre registro DimensiRed Social

Dimension tipo buzoén: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo buzén”.

Tabla 114: Dimension tipo buzon. Fuente: Elaboracion propia.

conTicoBuzon INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTipo Buz

nom TipoBuzon INVARCHAR{50) NO Nombre registro DimensiTipo Buza

|Dim_TipoBuzon Keys

[ReyName ey ey
{pkDimTipoBuzon [Primarykey TipoBuzon

Dimension tipo consulta: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo consulta”.
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Tabla 115: Dimension tipo consulta. Fuente: Elaboracion propia.

conTigoConsulta INTEGER NO Consoculivo Uiave Primaria DimensiTipo Consulta
nomTipoConsulta NVARCHAR(50) NO Nombra registro DimensiTipo Consulta

Dimension tipo notificacion: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo

notificacion”.

Tabla 116: Dimension tipo notificacion. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_TipoNotificacion Attributes

|conTigoNatificacion#* NTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimansiTipo Nodificacion

nom TigoNotificacion INVARCHAR({50) NO Nombre registro DimensiTipo Notificacion

Dimension tipo solicitante: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo

solicitante”.

Tabla 117: Dimension tipo solicitante. Fuente: Elaboracion propia.

[Dim_TipoSolicitante Attributes |
_____

mm} lNTEGER Cu\eemvo Uave Primara DimensiTipo Solicitante

nomTipoSolicitante INVARCHAR({50) NO Nombre registro DimensiTipoSolicitnate

Hechos buzon: Tabla de hechos del historico diarios de atencion del buzon de correos

institucional diario.



112

Tabla 118: Hechos buzon. Fuente: Elaboracion propia.

o | |mmeer [N [CReferencia Dimensi
conTiempo¥ INTEGER NO C Uave Primaria DimensiTiempo
{conColaboradord® INTEGER NO Consoculivo Liave Primaria DimensiColaborador
|conTigoBuzon ¥ INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimansiTipo Buz
conTipoConsulta¥ INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTipo Consulta
conColaboradorModificasion te INTEGER YES Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
|fecingreso DATETIME NO techa Ingreso
cormgoflectronico NVARCHAR(50) YES [Correo Electronico
[nombreRemitanta INVARCHAR{50) NO [nombre Remitante
[desDescrincion NVARCHAR{max) 'YES Descipcion Mensaje
fiente DATETIME YES [Respuesta Cients
|fecCreado DATETIME NO
facModilicada DATETIME YES
[Hecho_Buzon Keys
e,  — e e |
[pkHechoBuzon [PrimaryKey [io, o, conCi con conTipoConsulta |

Hechos llamadas personalizadas: Tabla de hechos del historico llamadas

personalizadas a clientes diario.

Tabla 119: Hechos llamadas personalizadas. Fuente: Elaboracion propia.

conTiempo¥® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTiempo
conEstago¥® INTEGER NO (Canseculivo Liave Primaria DimensiEstado
conTipoConsulta¥ INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTipo Consulta
conColahoradeeModificacion T INTEGER vEs (Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
nombweClients NVARCHAR(50) ves Nombra de Cliente

fecRecibido DATETIME VES Fecha Recibido

tecatencion DATETIME vES fecha Anteci

desAtencionBrindada NVARCHAR(max) vEs DescripciAtenci

desDetalielntentollamada NVARCHAR(max) YES

numTalafono NVARCHAR(10) vEs NTelefono

fecCreado DATETIME NO

[fecModficado DATETIME YES

|Hecho_LlamadaPersonalizada Keys
[ReyNeme T Ry Ty ks
pkDimLiamadaPersonalizada PrimaryKey ID, conColaborador, conTiempo, conEstado, conTipoConsulta
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Hechos redes sociales: Tabla de hechos del historico de respuestas en redes sociales

diario.

Tabla 120: Hechos redes sociales. Fuente: Elaboracion propia.

|conTipoNotificacion¥ INTEGER NO C: Uave Primaria DimensiTipo Nodificacion
eonT-emgn“ INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTiempo
conUbicacionMensaie™ INTEGER NO [Conseculivo Liave Primaria DimensiUbicacion Mensaje
conColaborador®® INTEGER NO Conseculivo Liave Primaria DimensiColaborador
{conCotaboradorModificacion e INTEGER YES Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
{nombreSeguidor NVARCHAR(50) NO Nombre Seguidar

desComentarioSequidor INVARCHAR{max) YES Comentario Seguidor

facComentarioSeguidor DATETIME YES Focha Comentario

desComentarioAdministragior INVARCHAR(max) YES

fecC ; DATETIME YES fecha Comentanio Administrador

Hechos SINOA: Tabla de hechos del histérico en SICOA diarios.

Tabla 121: Hechos SINOA. Fuente: Elaboracion propia.

|conColaborador¥t INTEGER Conseculivo Liave Primaria DimensiColaborador
conTiempo¥ INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTiempo
conFormato_Archivo¥ INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiFormato Archivo
oA INTEGER NO

mﬂmmgn!- INTEGER YES C Liave Primaria DimensiColaborador
horaSINOA TIMEDATETIME YES Hora de SINOA

facCreado DATETIME NO

fecModificado DATETIME YES

inumCantidad INTEGER NO NCantidades
|{nomTipoMensaje INVARCHAR{max) YES Nombre Tipo Mensaje

pkHochoSINOA [PrimaryKey [conColaborador, conTiempo, conFormato_Archivo, ID

Hechos WhatApp: Tabla de hechos del historico en WhatsApp diario.



Tabla 122: Hechos WhatsApp. Fuente: Elaboracion propia.
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|Hecho_WhatsApp Attributes

! |Domain INuLL
[ip” [ INTEGER [no
’canColabalaﬂw” INTEGER {NO Conseculivo Liave Primaria DimensiColaborader
"mnhempcn INTEGER ’NO Conseculivo Liave Primaria DimensiTiempo
[conTigoNotificacion®® INTEGER ‘NO Consecutivo Liava Primaria DimansiTipo Nodificacion
[L'DnTr(:g:VSp‘lgglaAnle” INTEGER [NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTipo Solicilante
‘\cmcwumummwimauc% INTEGER YES Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
infoCliente NVARCHAR(max) ’ves Info Cliente
[cesRespuesia NVARCHAR({max) YES Rospueta Cliente
{nvaalslom NVARCHAR(10) {YES NTel
[fecCraado DATETIME %)
[tocMadticaco DATETIME [ves
[Hocbo_WhahApp Keys
[Key Name [Key Type [Keys
{p&HoehoWhaquo ]Frimnrykcy [ID. conColaborador, conTiempo, conTipoNotificacion, conTipoSolicitante
4.4.2.10 Modelo dimensional GLPi
.
Resumen de entidad

Tabla 123: Resumen de Entidad GLPi. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Categoria Independent conCategoia 2
Dim_Colaborador Independent conColaborador 17
Dim_Empresa Independent conEmpresa 2
Dim_Estado Independent conEstado 2
Dim_Localizacion Independent conLocalizacion 2
Dim_Prioridad Independent conPrioridad 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Dim_TipoGLPi Independent conTipoGLPi 2
Dim_TipoSolicitud Independent conTipoSolicitud 2




Hecho_Ticket Dependent

conTiempo,conTipoSolicitud,con
Categoria,conPrioridad,conTipo
GLPi,conLocalizacion,conEmpres
a,conColaboradorRemitente,conC

olaboradorUltimaActualizacion

41

Dimension categoria: Esta dimension permite una segmentacion por “categoria”.

Tabla 124: Dimension categoria. Fuente: Elaboracion propia.
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|Dim_Categoria Attributes

| Attribute/Logical Rolename |Domain |Datatype [NuLL |Definition
conCategoria#® ’ INTEGER NO ‘Consecumo Llave Primaria DimensiCategoria
nomCategoria ‘ NVARCHAR(100) NO ‘{Nombrs registro DimensiCategoria
IDlm_CabegorIa Keys
[Key Name [Key Type [Keys
[pkDim_Categoria [Primarykey [conCategoria

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.
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Tabla 125: Dimension Colaborador. Fuente.: Elaboracion Propia.

3
§

COdinEmplaacy No
Cumtaniibcacien NG [Nureeo (centbcacon
nemireComuiels NO NombreCompleto

.
§

rorDagarameni AP

t
SLLLLEELLLLERILL

INO
;

3 [Norbre Aren
nomUnidad NO Nombre Unidsd
nemPuesi NG [Norrtre Puosto
homPiaza NO Nombee Plaza
[PomTeotoiaboragor F rommwm
nomGeome NO [Nortre Gerero
romCeniraGesio NG Nomere Ganiro Goslo
nomeain KO [Normbre Paiz

I»—o Fecha Nacmiento

Dimension empresa: Esta dimension permite una segmentacion por “empresa’”.

Tabla 126: Dimension empresa. Fuente: Elaboracion propia.

Dimension estado: Esta dimension permite una segmentacion por “estado’.

Tabla 127: Dimension estado. Fuente: Elaboracion propia.

‘m [ i

[hDirn_Estado PrirmeryKey conEstado

Dimension localizacion: Esta dimension permite una segmentacion por “localizacion”.



117

Tabla 128: Dimension localizacion. Fuente: Elaboracion propia.

[Nl Definton

||conLocalzacion* ||m2mn RO Uave Primana Dimens Locaitzacion

nom oo zacen |Nvmwnnw) In’o Nombrs ragistro DimensiLocalzacian

[ReyName — ]
[pkDim_Localizacion [PrimaryKey conlocalizacion

Dimension prioridad: Esta dimension permite una segmentacion por “prioridad”.

Tabla 129: Dimension prioridad. Elaboracion propia.

—
KDIm_Priocdad PrimaryKey conPriondad

Dimension tipo GLPi: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo GLPi”.

Tabla 130: Dimension Tipo GLPi. Fuente: Elaboracion propia.

s
KDIm_TipoRespuesia Primarykey conTRaGLPI

Dimension tipo solicitud: Esta dimensién permite una segmentacion por “tipo
solicitud”.

Tabla 131: Dimension tipo solicitud. Fuente: Elaboracion propia.

loonTpoSciu/” (INTEGER MO [Consecutiv Liave Primars DimensiTia Solciiud
Inom Tiposoaciug [NVARGHAR(50) |ﬁ: [Nomare rogisi Dmensipo Solcaud

s
KDIm_TipoSeliciiug PrimaryKey conTaSolchud

Hecho ticket GLPi: Tabla de hechos con el historico diario de GLPi de atencidon

soluciones informaticas.




Tabla 132: Hechos GLPi. Fuente: Elaboracion propia.
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[AtributelLogical Rolename N
INTEGER ’W—W
canTinoSolkituast INTEGER NO {Corsacutivo Liave Primana DimansTipo Sokchud
conCamegoriast INTEGER no
canProradst INTEGER NO O
conTiceGLERE INTEGER NG Lisve Primana DimensiTipo GLP
canLocalzaciondt INTEGER NG [Cormecutivo Liave Primana Dimens Localizadicn
conEmpranat INTEGER 3
@ ]’Wﬁn WO = -akanoradar
conComboragorUimaActyglzacions ]INTEGER |u—o T Fre—r—
el INTEGER Vo
CanEstado = INTEGER F {Consecutivo Liave Primana DimensEstaco
hora [TWEDATETIME |Ws Hora Ticet
fecGians DATETIME [vE_s Fecha 0a Cleme
lecRrsolucie DATETIME vES Fecha Resohct
DATETIME [vES
|contenido NVARCHAR(max) YES
urgsnce ]lmaen [?s Es urgente
[moacta INTEGER VES Es mpaci
INTEGER [vEs
ez, 0% INTEGER [YES
s v INTEGER [ves
ir_sinlevals o INTEGER =
horaResclver DATETIME VES Hora Resctver
horaProgss DATETIME |Fs THora Proga.
comenzarFechaEspecs [DATETIME [vEs
50, durpcicoEspers INTEGER |vEs
a_durconEspern INTEGER [¥es
olas_tio_id INTEGER [vEs
[otas_tir @ TINTEGER [ves
[i_olaweis INTEGER [VEs
[empoirsamoRasateer [DATETIME [VES
DATETIME [vEs
[duracicnEacern INTEGER vES
stasiicaRat asolanans INTEGER [ves
oslagisicaRetascRemner INTEGER YES
lomarbenrCuantaRalRatonensy INTEGER S
iampoaccon INTEGER [vEs
esEminaco I [vES
porcaniavalidacen INTEGER [ves
fecCreacon DATETIME YES
[ [DATETIME O
[Mecho_Ticket Keys
[keyWame ey ke
lw—lmw— [con Tiempo, conTipoSclchu, conCategaria, conProndad, conTipoGLP, canLocalizacion,
|

4.4.2.11 Modelo dimensional CGRA

Resumen de entidad

Tabla 133: Resumen de entidad CGRA. Fuente: Elaboracion propia.

Nombre entidad Tipo entidad | Llave primaria # Atr
Dim_AreaResponsable Independent | conAreaResponsable 2
Dim_CanalComunicacion Independent | conCanalComunicacion 2
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Dim_Colaborador Independent | conColaborador 2
Dim_FaseTramite Independent | conFaseTramite 2
Dim_Tiempo Independent | conTiempo 27
Dim_TipoConsulta Independent | conTipoConsulta 2
Dim_TipoSubConsulta Independent | conTipoSubConsulta 2
Hecho ServicioCliente Dependent conTiempo,conColaborador,conT | 9
ipoConsulta,conTipoSubConsulta,
conCanalComunicacion,conFase
Tramite,conAreaResponsable

(194

Dimension area responsable: Esta dimension permite una segmentacion por “area

responsable”.

Tabla 134: Dimension area responsable. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_AreaResponsable Attributes

[Attribute/Logical Rolename Domain Datatype [NULL |Definition

|conAreaResponsable#” INTEGER NO ‘Conseculivo Llave Primaria DimensiResponsable

nomAreaResponsable NVARCHAR(30) ’NO [Nombre registro DimensiResponsable

|Dim_AreaResponsable Keys

L — Koy Type L E——
[ka:m;AreaRasponsab!e [anatyKey {conAreaResponsable

Dimension canal comunicacion: Esta dimension permite una segmentacion por “canal

comunicacion”.
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Tabla 135: Dimension canal comunicacion. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_CanalComunicacion Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [Dataype  |NULL __ [Defimion

conCanalComunicacion ™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiCanal Comunicacion
nomCanalComunicacion NVARCHAR(20) NO Nombre registro DimensiCanal Comunicacion
|Dim_CanalComunicacion Keys |
[KoyName — — [KeyType [keys
kaDim_CanaIOomunieacion PrimaryKey conCanalComunicacion

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 136: Dimension elaborador. Elaboracion propia.

|Dim_Colaborador Attributes |
[Atributeiogical Rolename  [Domain e ey
conColaboradors™ YNTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador

nomCompleto NVARCHAR(100) NO Nombre Completo registro Dimensi

|Dim_Colaborador Keys

|pkDim_Colaborador [PrimaryKey |conCotaborador

Dimension fase tramite: Esta dimension permite una segmentacion por “fase tramite”.

Tabla 137: Dimension fase tramite. Fuente: Elaboracion propia.

|D|m_Fm’lhmleMbum |

conFaseTramites™ INTEGER Consecutivo Liave Primaria DimensiFase Tramite

nomFaseTramite NVARCHAR(30) NO Nombre registro DimensiFase Tramite

|Dim_FaseTramite Keys

|PKDIm_FaseTramite [Primarykey [conFaseTramite |

Dimension tipo consulta: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo consulta”.
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Tabla 138: Dimension tipo consulta. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_TipoConsuita Attributes |
conTipoConsultad™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo Consulta
nomTipoConsulta NVARCHAR(10) NO Nombre registro DimensiTipo Consulta

|Dim_TipoConsuita Keys

[KeyName —— [Key%pe  [kys
kaDlm_TboCousMa |Primarykey conTipoConsulta |

Dimension tipo sub consulta: Esta dimension permite una segmentacion por “tipo sub

consulta”.

diaria.

Tabla 139: Dimension tipo sub consulta. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_TipoSubConsulta Attributes |
W) INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo SubConsulta
nomTipoSubConsulta NVARCHAR(50) NO registro DimensiTipo SubConsulta
|Dim_TipoSubConsulta Keys

pkDim_TipoSubConsulta PrimaryKey conTipoSubConsulta

Hechos CGRA servicio cliente: Tabla de hechos historico de servicio cliente CGRA



Tabla 140: Hechos CGRA. Fuente: Elaboracion propia.
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[Hecho_ServicioCliente Attributes

|Attribute/Logical Rolename Domain Datatype [NuLL [Definition
conTiempo® INTEGER NO |Consecutivo Liave Primaria DimensiTiempo
conColaborador¥ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiColaborador
GQ&UQQQQQSUL@” INTEGER NO i’Cnnsecutivo Llave Primaria DimensiTipo Consulta
c;mﬁpaSuann&uMH INTEGER NO “{Conseculivo Llave Primaria DimensiTipo SubConsulta
conCanalComunicacion®8 INTEGER NO "Consecullvo Llave Primaria DimensiCanal Comunicacion
conFaseTramite®5 INTEGER NO ‘[Consecmivo Liave Primaria DimensiFase Tramite
conAreaResponsable®a INTEGER NO [Consecutivo Liave Primaria DimensiResponsable
’canhdadkeglslros INTEGER NO |Cantidad Registros
duracionMinutos INTEGER ‘NO Duracion Minutos
|Hocho_Servlciocnenbe Keys
[Key Name [Key Type [Keys
pkHecho_ServicioCliente PrimaryKey conTiempo, conColaborador, conTipoConsulta,
conTipoSubConsulta, conCanalComunicacion, conFaseTramite,
conAreaResponsable
4.4.2.12 Modelo dimensional Teletrabajo
Resumen de entidad
Tabla 141: Resumen de entidad Teletrabajo. Fuente: Elaboracion propia.
Nombre entidad Tipo entidad Llave primaria # Atr
Dim_Area Independent conArea 2
Dim_Colaborador Independent conColaborador 10
Dim_Departamento Independent conDepartamento 2
Dim_Dependencia Independent conDependecia 2
Dim_Estado Independent conEstado 2
Dim_Supervisor Independent conEncargado 2
Dim_Tiempo Independent conTiempo 27
Dim_TipoEquipo Independent conTipoEquipo 2
Dim_Ubicacion Independent conUbicacion 2
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Hecho TeleTrabajo Dependent conColaborador,conTiempo,con | 11
Departamento,conArea,conEnca
rgado,conTipoEquipo,conDepen

decia,conUbicacion

Dimension area: Esta dimension permite una segmentacion por “area”.

Tabla 142: Dimension area. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_Area Attributes |

conAread” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimensi

nomArea NVARCHAR(100) NO Nombre registro Dimensi

|pkArea |PrimaryKey |conArea |

Dimension colaborador: Esta dimension permite una segmentacion por “colaborador”.

Tabla 143: Dimension colaborador. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_Colaborador Attributes |
Aobuioge o oonan e ow pewwen

anCokbormdor® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador
identificacion NVARCHAR(20) NO Identificaci

codigoEmpleado NVARCHAR(20) NO CEmpleado

nombreColaborador NVARCHAR(100) NO [Nombre Colaborador

nomGenera NVARCHAR(10) NO Nombre G

usuarioWindows NVARCHAR(20) YES Usuario Windows

ext NVARCHAR(10) YES Extensi

nomCentroCosto NVARCHAR(10) YES Nombre Centro Costo

placaSIFA NVARCHAR(20) YES Placa SIFA

contraio NVARCHAR(50) NO Contrato

Dim_Colaborador Keys |

[pkCotaborador [PrimaryKey [oobcrador |
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Dimension departamento: Esta dimension permite una segmentacion por

“departamento”.

Tabla 144: Dimension departamento. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Departamento Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  Dataype  NULL [Definiten
mmmf FNTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiDepartamento

nomDepartamento NVARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiDepartamento

\Dim_Departamento Keys |
pkDepartamento PrimaryKey oD ‘

Dimension dependencia: Esta dimension permite una segmentacion por “dependencia”.

Tabla 145: Dimension dependencia. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Dependencia Attributes |
[AtributefLogical Rolename _ [Domain  [oatayps  NOL [Definin

conDependeciad” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiDependencia
nomDependecia NVARCHAR(100) NO Nombre registro DimensiDependencia
|Dim_Dependencia Keys

pkDependecia PrimaryKey lwnopondoda

Dimension Estado: Esta dimension permite una segmentacion por “Estado”.

Tabla 146: Dimension estado. Fuente: Elaboracion propia.

\Dim_Estado Attributes |
m} INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiEstado
nomEstado NVARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiEstado

lado 3 [conEstado I

Dimension supervisor: Esta dimension permite una segmentacion por “supervisor”.
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Tabla 147: Dimension supervisor. Elaboracion propia.

[Dim_Supervisor Attributes. |
_____

conEncargado#” [INTEGER [Consecutivo Liave Primaria DimensiSupervisor DimensiSupervisor

nombreEncargado NVARCHAR(100) NO Nombre Completo Supervisor

|Dim_Supervisor Keys

[pkSupervisor [PrimaryKey |conEncargado |

Dimension tipo equipo: Esta dimension permite una segmentacion por “Tipo equipo”.

Tabla 148: Dimension tipo equipo. Fuente: Elaboracion propia.

Dim_TipoEquipo Attributes |
m____

mn]]mﬁqulm’ YNTEGER Consecutivo Llave Primaria DimensiTipo Equipo

nomTipoEquipo NVARCHAR(50) NO Nombre registro DimensiTipo Equipo

|Dim_TipoEquipo Keys

[ ————— | [Reys —
[pkTipoEquipo [Primarykey [conTipoEquipo |

Dimension ubicacién: Esta dimension permite una segmentacion por “ubicacion”.

Tabla 149: Dimension ubicacion. Fuente: Elaboracion propia.

|Dim_Ubicacion Attributes |
[AtiibutelLogical Rolename  [Domain  [bataype  [NULL  [Defimition
’W) INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiUbicaci

’mum NVARCHAR(150) NO Nombre registro DimensiUbicaci

|Dim_Ubicacion Keys I
pkUbicacion PrimaryKey [wnUbicadon |

Hechos teletrabajo: Tabla de hechos histérico del teletrabajo diario.
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Tabla 150: Hechos Teletrabajo. Fuente: Elaboracion Propia.

|Hecho_TeleTrabajo Attributes |
[AtributelLogical Rolename  [Domain  [bataype  [NULL  [Definition
conColaborador®t INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiColaborador

MMEQ” INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiTiempo

conDepartamento® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiDepartamento

conArea®® INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria Dimensi

conEncargade®™ INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiSupervisor

conTipoEquipo¥® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiTipo Equipo

Wﬂ* INTEGER NO Consecutivo Llave Primaria DimensiDependencia

conUbicacion®® INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiUbicaci

esRiesgo |err NO Es Riesgo

edad INTEGER NO Edad

conEstado®a INTEGER NO Consecutivo Liave Primaria DimensiEstado

lpkHed\o_TeieTrabq‘o ’PﬁmaryKey lconColebomdor conTiempo, conDepartamento, conArea, |
conl

conTi conD
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4.5 Diseno fisico

Diseno Fisico

= 3
o .

8

Server 4 Server

i

Servidor BI - Local (Red INS) B 4 iervldor
g 52 mazon

) Power Bl

Power Bl Services

DW_INSServicios

Sitio Power BI (Intranet)

Figura 24: Diseiio fisico. Fuente: Elaboracion propia.

Para el disefio fisico es necesario tener en cuenta dos aspectos importantes:

1. Lamayoria de las fuentes de datos son sistemas que se encuentran dentro de la red del
INS.

2. El servidor de base datos se encuentra en Amazon y en el mismo se encuentran todas
las bases de datos de los sistemas de INS servicios.

Partiendo de estas dos consideraciones el disefio fisico completo del proyecto estd

compuesto:
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1. Servidor de BI: Utiliza varios componentes para acceder a las diferentes fuentes de
datos, utilizando Microsoft SQL Server Integration Services como orquestador para
extraer, transformar y cargar los datos al Data Warehouse en el Servidor de base datos.

2. Servidor base datos: Se encuentra alojado el Data Warehouse de la organizacion y los
diferentes Data Mart que lo conforman.

3. Power BI Services: Los lienzos desarrollados en el proyecto seran publicados en areas
de trabajo correspondientes para cada departamento.

4. SharePoint Online: Permite organizar y gestionar el acceso a los diferentes Lienzos de
la organizacion.

4.6 Disefio del Sistema de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL)

El diseno del Sistema de Extraccion, Transformacion y Carga es la base para alimentar el

Data Warehouse de la organizacion; esta desarrollado en dos procesos de extraccion:

1. El en primer proceso de extraccion el proceso se encargard de extraer la informacion de las
diferentes fuentes de informacion para almacenar los datos en una Area Stage. Esta area stage
almacena los datos temporalmente en tablas que no contiene llaves primarias, relaciones
foraneas, restricciones y el tipo de dato para las columnas que conforman cada estructura es la
misma que la fuente de origen.

2. Para el segundo proceso de extraccion los datos almacenados en las tablas temporales o area
stage seran objeto de limpieza, transformacion y carga de los datos en el Data Warehouse
compuesto de hechos y dimensiones.

Los procesos ETL, aunque mantiene bien definidos los dos procesos de extraccion de los

datos, su disefio cambia para el primer proceso de extraccion segun la fuente de los datos.
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4.6.1 Proceso extraccion de datos y carga area stage
EEI Flujo de contral g"g Flujo de datos g Parametros Controladores de eventos

O | carGAR_DATOS_DESCONEXION_DESCONEXION

* |
ﬁl
"ﬁj LOCALIZAR_ARCHIVOS_AVAYA N
ﬁ | LOCALTZAR_HOJA_AVAYA Y

g‘i OBTENER_CONFIGURACION_CONEXION_DESCONEXION

l

I =p OBTENER_DATOS_ARCHIVO
-

|

i-)i CARGAR_DATOS

l

g‘a RETRASO

Figura 25: Proceso extraccion 1 Gestion archivos. Fuente: Elaboracion propia.
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Para el proceso de extraccion de datos provenientes de fuentes de datos como hojas de

calculo la estructura del flujo es la misma y trabaja de manera dindmica para cualquier estructura.

1. Foreach ubicacion: Proceso encargado de ubicar la ubicacion fisica de los archivos a
procesar.

2. Foreach tablas: Proceso que recorre las diferentes hojas de calculos que conforman el
archivo xls o xlIsx.

3. Obtener configuracion: Proceso encargado de obtener la estructura de los diferentes
archivos a procesar. En una tabla de parametrizacion se almacena informacion de la
estructura del archivo. En la siguiente figura se muestra la tabla de parametrizacion de
estructura de cada archivo:

a. codGestionInformacion: codigo del registro
b. nomGestionInformacion: descripcion del registro

c. consultaGestionInformacion: consulta segin estructura del archivo

AS F3 [TablasA3 0]
1 AS F3,[TablasA

SELECT [TablaSATAT] F1,[Tablas
SELECT [TableSATAT] F1, [TablaSATA3] F1 AS F2

Figura 26: Parametrizacion. Fuente: Elaboracion propia.

4. Obtener datos archivo: Tarea script desarrollado en C# encargada de obtener
informacion de los archivos segun las variables como: ubicacion del archivo, hoja del
archivo y estructura del archivo.

5. Carga de datos: Proceso encargado en obtener los datos almacenados en una variable

objeto.
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S Y R et Bl 15 Flujo de datos @ Parametros

Tarea Flujo de datos: | gy CARGAR_DATOS

! I OBTENER_DATOS_REGISTRO

!x! MUEVAS_COLUMNAS_REGISTRO

e(- INSERTAR_DATOS_REGISTRO

Figura 27: Proceso extraccion 1 flujo datos gestion archivos. Fuente: Elaboracion propia.

a. Proceso encargado de transformar la variable objeto en una estructura de
datos que pueda ser procesada por la tarea destino OLE DB.

b. Insertar datos es un proceso encargado de insertar los datos al area stage.
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E&EI T ERGOLG g Flujo de datos

U ELIMIMAR_DATOS

i-)i ACDOCA

Figura 28: Proceso Extraccion I base datos. Fuente: Elaboracion propia.

Proceso de extraccion de datos hacia base datos estructuradas y no estructuradas; utilizara
componentes ODBC u otros componentes de SSIS para conectarse a la fuente de datos
ejecutando sentencias SQL.

1. Eliminar datos: Borra los datos del area stage.
2. ACDOC: Flujo de datos encargado de realizar la conexion y consulta del sistema de

origen.

S,E, Flujo de contral ﬁf’] Flujo de datos

Tarea Flujo de datos: | gy ACDOCA

> Acooca

i(- INSERTAR_ACDOCA

Figura 29: Proceso extraccion 1 flujo datos base datos. Fuente: Elaboracion propia.
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a. Conexién y consulta al origen de datos.
b. Insertar los datos en el area stage del Data Warehouse.

4.6.2 Proceso extraccion de datos y cargar data

BEI Flujo de control g’g Flujo de datos g Parémetros $] Controladores de eventos == Explorador de paquetes

DIMENSIINES ACLOLA ~
. -
ii s » ii O _WORE O ‘,—.i')i OIM_CUENY AMA YO e"i OIN_ACTINOFLD
i’i i-.i M _QOLNAL NI MMUESANLA iqi i‘i = .
i-.i IN_UNIDADS A s..a i_.i OIN_E AVECONTARLIBAS i‘a UIN_ASIGNACIONOUENTAS
—id ! | T
>
=1 A cm Bl o mecoasene gl o casemommEnomson F p——
l f l 1
1
- -
17 AN — @ NTABILIDA 1~ — | | Y
HECHUS_ALDOCA =
i’i HELMO_ACDICA
!

Figura 30: Proceso extraccion 2 flujo control. Fuente: Elaboracion propia.

Para el segundo proceso de extraccion para cada paquete tendrd como objetivo cargar las
dimensiones y la tabla de hechos procesando la informacién almacenada en el area stage.
1. Carga de dimensiones: proceso encargado de obtener datos desde el area stage con los

registros de la dimension y determinar si son nuevos registros o datos por modificar.
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gﬂ Flujo de contral |5—|=| ENLEELEIGE g Parametros %] Controladores de eventos ':_: E:

Tarea Flujo de datos: | g DIM_COLABORADOR

e(- INSERTAR_COLABORADOR

C.

d.

E—} OBTENER_COLABORADOR

0—
t BUSCAR_COLABORADOR

l Salida de entradas no coincidentes de busqueda

Salida de entradas coincidentes de bldsgueda

Enl !ﬁ ACTUALIZAR_COLABORADOR

Figura 31: Proceso extraccion 2 carga dimension. Fuente: Elaboracion propia.

Obtener los datos desde el area stage
Determinar si son registros nuevos o registros existentes.
Insertar los datos nuevos en la dimension

Actualizar los registros existentes de la dimension.

2. Carga de hechos: Proceso encargado de conformar los datos asociados a las dimensiones e

insertar los datos en el Data Warehouse.
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&) Flujo de datos [~ BEEIEUIRGE

Tarea Flujo de datos: | gy HECHO _ACDOCA

i—) OBTENER_HECHO

i(- INSERTAR_HECHO

Figura 32: Proceso extraccion 2 carga hechos. Fuente: Elaboracion propia.

a. Obtener los datos desde el area stage, asociar los datos con las dimensiones

previamente cargadas.

b. Insertar los datos nuevos al Data Warehouse.

4.6.3 Implementacion de paquetes ETL

Integration Services Catalogs
=13 SSISDB

T

: 4

-+

AVAYA
COREDATA
DESVINCULACION
GLPi

ONEDRIVE

SAP

SHAREPOINT
SICOP

SISED

Figura 33: ETL implementacion. Fuente: Elaboracion propia.
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= W Integration Services Catalogs
=/ SSISDB
= W AVAYA
=1 W Projects
= &) Control Diario
= ™ Packages
2 DW_AVAYA dtsx
2 DW_AVAYA_CONEXION_DESCONEXION.dtsx
=3 DW_AVAYA_MEDIAS_HORAS.dtsx
: DW_AVAYA_OCUPACION.dtsx
i DW_AVAYA_PRODUCTIVIDAD.dtsx
23 DW_AVAYA SLA dtsx
2 Load_Gl.dtsx
2 SA_AVAYA dtsx
2 SA_AVAYA 1.dtsx
2 SA_AVAYA 2 dtsx
2 SA_AVAYA _3.dtsx
2 SA_AVAYA _4.dtsx
2 SA_AVAYA _5.dtsx
i) SA_AVAYA_6.dtsx
2 SA_AVAYA_CONEXION_DESCONEXION.dtsx
2 SA_AVAYA_OCUPACION.dtsx
2 SA_AVAYA_SKILL.dtsx
2 SA_AVAYA _SLA.dtsx
2 SA_AVAYA_SLA_MOVER_ARCHIVO.dtsx
+ ™ Environments

Figura 34: ETL implementacion AVAYA. Fuente: Elaboracion propia.

Los diferentes paquetes ETL se implementaran en el Servidor BI, en una carpeta para
cada proceso Bl identificado. En la figura vemos los ETL que correspondientes al proceso de

AVAYA y en donde se encuentra dos paquetes para cada indicador “SA_” encargado de
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procesar los datos para cargarlos al area stage y “DW _" encargado de cargar dimensiones y la
tabla de hechos.

4.6.4 Programacion de Jobs

BE-1SQL Server Agent

Jobs
& ETL GLPi
& ETL_ACDOCA
& ETL_CARGA_FORMULARIO_VALIDACION_CSSA
& ETL_CARGA_PROCESO_EVALUO
& ETL_CARGA _SICOP
& ETL_COLABORADOR_DIARIO
& ETL_COLABORADOR_SEMANAL
& ETL_DESVINCULACION_COLABORADOR
& ETL_PRESUPUESTO
& ETL_SA_AVAYA
& ETL_SLA_AVAYA
& ETL_TELEINS
& ETL_TELETRABAJO
& ETL_TIEMPO_COLABORADOR
& Factura_ObtenerindicadorEconomico
& SSIS Server Maintenance Job
& syspolicy_purge_history
@ Job Activity Monitor

Figura 35: Programacion Jobs. Fuente: Elaboracion Propia.

Para cada proceso se crea un Job que tiene como tarea ejecutar los paquetes ETL en un
tiempo definido, ademas funciona como orquestador para definir qué paquete se ejecuta primero

y finalizar el proceso de ejecucion.
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[=z] Job Properties - ETL_SA_AVAYA

Select a page
F Genersl
~ 3
K Schades
P Mets
& Notficasons
K Targets

Osom v @Heb

Job step bst:

S..

Name

[1 ] em_saavavar

W o kW

-
-0

ETL_SA_AVAYA2
ETL_SA_AVAYA3
ETL_SA_AVAYA4
ETL_SA_AVAYAS
ETL_SA_AVAYAS
ETL_DW_AVAYA1
ETL_DW_AVAYA2
ETL_DW_AVAYA3
ETL_DW_AVAYA4
ETL_DW_AVAYAS

St step:

TETL_SA_AVAYA1

SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SQL Serv
SGL Serv
SQL Serv
SQL Serv

OnS..
Gotothe.

Gotothe
Gotothe
Gotothe

Gotothe..

Gotothe
Gotothe
Gotothe

Gotothe .

Gotothe
Quet the )

On Fai...

Que the jo
Qut the jo
Gut the jo
Qut the o

Qut the jo.

Quit the jo
Qut the jo
Qut the o
Quit the jo
Qut the jo
Qut the jo

Figura 36. Steps Jobs. Fuente: Elaboracion propia.



139

4.7 Especificacion y desarrollo de aplicaciones de BI

4.7.1 Configuracion puerta de enlace

Service Settings
Diagnostics
Network
Connectors

Recovery Keys

@ On-premises data gateway

& The gateway DW_INSSERVICIOS is online and ready to
be used.

Gateway version number: 3000.31.3 (March 2020)

A new version is available. Download

Help us improve the on-premises data gateway by sending usage information
to Microsoft.

Read the privacy statement online

Logic Apps, Azure Analysis Services Create a gateway in Azure
South Central US

Power Apps, Power Automate

South Central US (v) Ready

Power Bl o

Default environment ) Ready
Close

Figura 37: Gateway. Fuente: Elaboracion propia.

En el servidor de base datos de INS Servicios es necesario instalar / configurar la puerta de

enlace para Power BI, permitiendo que los Lienzos o informes puedan conectarse al Data
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Warehouse y sus diferentes Data Marts, manteniendo actualizados los lienzos e informes con los

datos almacenados en el origen configurado.

Es importante mencionar que solo puede haber una cuenta Office 365 asociada a una puerta
de enlace.

Conexion de puerta de enlace

Para usar una puerta de enlace de datos, asegurese de que el equipo esta en linea y de que el origen de datos se agrega en Administrar puertas de
enlace. Si esta usando una puerta de enlace de datos local (modo estandar), seleccione los origenes de datos correspondientes y haga clic en Aplicar.

Usar una puerta de enlace de datos

®
Informacion de .
Puerta de enlace Departamento COMALD Estado Acciones
® DW._INSServicios inteligencianegocios@i... Y Ejecutando e 0w

Origenes de datos incluidos en este conjunto de datos:

SqlServer{"server":"=_ ', "databa Asignacion
se":"dw_insservicios"} DW &l

Figura 38: Gateway Power BI. Elaboracion propia.

4.7.2 Desarrollo de Dashboard e informes
4.7.2.1 Dashboard ACDOCA

Para los indicadores principales de la organizacion como lo son los indicadores financieros

tenemos varias pestanas:
1. Pestana resumen: muestra los resultados de todos los indicadores
a. Utilidad meta
b. Margen EBITA
c. Utilidad antes de impuestos
d. Razoén interanual de ventas
e. Razodn interanual de utilidad Neta

f. Endeudamiento
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g. ROA

h. ROE

01/0112020  30/06/2020 /\ i
|~ %Utilidad Neta 5.5% @ (

Margen EBITDA 12.4% al: 30/June/2020 SERVICIOS S. A.

Utilidad antes de impuestos
T 1.4%

Razon interanual de ventas
TT12%

(¢ 21485258

Endeudamiento 16,6%

Razon interanual de utilidad neta _— ROA 4.6%
73.7%

82,6%

81.2% BI8% BBA%
? Ir’ | E
- - C —
Ciro Contact GTH

Figura 39: Indicadores financieros. Fuente: Elaboracion propia.

ROE 89.5%

2. Pestaia presupuesto: muestra el presupuesto planificado contra el ejecutado, mostrando

el porcentaje de ejecucion por departamento y centro de costo.
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Prestacion de Servicios 2020 |

Mes 01-Enero 02-Febrero

P Ej o % Presupuestado Ejecutado

C.SS.A. 600.000,0 4424 109,5 % 0000 SEE—5

Ctro.Contact > %0.000,0 0654 101,1 %  sS====000,0 s _—— %1
511032 100.000,0 410 @ 1002 % 10,0 8
511036
511037
511055
511056 00,0 645 @
511057 00,0 341,5
511058 00,0 49,6
511064 00,0 26,2
511120

07.6

35,0

511007

511049

511050

511051 00,0

511053

511097

511098

51 0,0

511118

511163 0 0,0 0,0% 2.0 11
Operaciones “SNN000,0 —— 168,5 792% SEENNNS000 == 14,2
T.I =—===000,0 = 980,1 95,8 % = 2um00,0 L = 341
Total IESS====00,0 ===2N8.736,5 91,0 % SSess=0000 —=——————44

#9.000,0 W= 067,5
ammm100,0 10,2
“——==m00,0 =597

Figura 40: Indicador presupuesto. Fuente: Elaboracion propia.

3. Pestana Back Office: en este indicador se muestra el porcentaje de utilidad entre los

costos indirectos entre los costos directos por centro de costo.

7551 %

Figura 41: Indicador Back Olffice. Fuente: Elaboracion propia.

4. Pestana interanual de ingresos: la informacién desplegada son los ingresos anuales

netos del periodo actual contra el periodo anterior.



Razon Interanual de Ingresos

_—971.176 ME—1665,67
. z ? t

gumu Mayor Monto Monto ano anterior

Ingresos por multas - UH =a7

INQresos Por IECUPEracion dé servicos conexos S5,01 5,79

INgresos por servicios SEEENEEY 53077 WSEESA20,76

INQresos por venta rpuestos nuavos 000

Ingresos por venta repuestos usados 649,12 M —
Otros ingresos TA42,66 ===73243 0 %

Total 27 17

@Resultaco @ Meta >1%
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al: 30/June/2020

1.23%

100%

Figura 42: Indicador interanual de ingresos. Fuente: Elaboracion propia.

5. Pestafia interanual de utilidad neta: en esta seccion el indicador mostrara la utilidad

neta del periodo actual contra el periodo anterior.

Razon Interanual de Ingresos

2020 2019
= — 43 Sl 10
e — 0%
L] = @M -

al: 31/May/2020

3.04%

100%

Figura 43: Interanual de utilidad neta. Fuente: Elaboracion propia.
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6. Pestana margen utilidad antes de impuestos:

Margen de Utilidad Antes de Impuestos al: 30/June/2020
= =
R e :
:;::DA?(P(RDKDA) NETA POR OPERACION = —:; - ,1'5: :a. 7.40 /O
0% 100%
@ @

Figura 44. Indicador margen utilidad antes de impuestos. Fuente: Elaboracion propia.

7. Pestana margen EBITDA: Determinar las ganancias o la utilidad obtenida por la
organizacion, sin tener en cuenta los gastos financieros, los impuestos y demas gastos

contables que no impliquen salida de dinero en efectivo.
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Margen de EBITDA al: 30/June/2020
e — =

Curnta Mayor Mento Moiito ailo anterice

GASTO POR AMORTIZACIONES E 58 12 .

GASTO POR DEPRECIACIONES E—— —==56 0

UTILIOAD (PERDIDA} NETA POR CPERACION &= w303 SEES08.59 § ] 2 4 3 /O

Total .93 E=—— X7 "' .

0% 100%

@ Marge “®

Figura 45: Indicador margen EBITDA. Fuente: Elaboracion propia.

8. Pestafia endeudamiento: Muestra el resultado de tres indicadores definidos en los
requerimientos.
a. Razoén de endeudamiento: Monitorear la capacidad de endeudamiento de la
organizacion.
b. ROE: Medir la rentabilidad respecto al patrimonio de la empresa.

c. ROA: Medir la capacidad de los activos de la organizacion para generar renta.
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Razén de Endeudamiento, ROA y ROE LS MBI EOZD
e = = < \
= B s39%

e 0% 100%

................................................. 0% 100%

86.51%

0% 100%

Figura 46: Indicador endeudamiento. Fuente: Elaboracion propia.

4.7.2.2 Dashboard SICOP
En este lienzo podemos determinar el tiempo de atencion de las compras gestionados por
SICOP, y se identifica cada uno de los estados del proceso de contratacion y adjudicacion. De esta

manera se puede terminar el nivel de servicio en la atencion de todas las compras.
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Promedio de nivelServicio y meta

84.00 %

0,00 %

o
o
G

Promedio{Dias) Proceso Contratacion

@ Contr. Elzb. - Apreb
o Distr,
oCart. Pu

®Est. T

®Recom

6 (15,07

E

Solic.

Razp.

® Contr. Resp, - Notif,

Figura 47: Indicador SICOP. Fuente: Elaboracion propia.

4.7.2.3 Dashboard desvinculacion

En este lienzo le permite al Departamento de Gestion del Talento Humano identificar los

movimientos de personal dentro de la organizacion.

% de Colaboradores vs Desvinculaciones

Departamente
_Desvinculaciones por nomArea

nomArea

Figura 48: Indicador desvinculacion. Elaboracion propia.

I 1375

Desvinculaciones por Tipo

Enero

Fetwero

Septiembre
Octubre

Noviembire

9 E

@ Despido con resp. patronal @Renunca @ Desprdo sin resp. pations
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4.7.2.4 Dashboard seguridad informacion

El Dashboard le permite al Departamento de Auditoria verificar el promedio de
movimientos comunes en SAP Fiori por todos usuarios, identificar si esta cerca de la meta normal
de transacciones o si existen movimientos atipicos.

4m s Dashbord Pistas Auditoria Tecnologias de Informacion

2013 2014 215 2016 2017 2018 2019 "
Enarc Marzo A Mayc Junso Judio Agosto Septiembre Octubre Nowembrs Decembre

Detalle por Colaborador

AMONTIEL CARVAIN LSANASRIA MATARRITA

Cantidad de transacciones

ARETANCUR PROCRIGUEZY GIURAN MUINMENEZE

56.50

Figura 49: Indicador Seguridad Informacion. Fuente: Elaboracion Propia.

4.7.2.5 Dashboard AVAYA

Los diferentes lienzos de AVAY A permiten tener un control del nivel de servicio de todas
las llamadas gestionadas en la organizacion. Gracias a ello se contaria con un nivel de servicio
para el centro contactos, si no para otros Departamentos como Operaciones, centro Gestion de
Automoviles y Tecnologias de Informacion. Esto permitira ser Dashboard dindmicos que muestran

informacion general de cada departamento o de las diferentes areas que lo conforman.
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Informe Ejecutivo Centro de Contactos

s )

Telemercadeo Red Medica Mesa de Servicio
Servicio al Cliente No Co... Other Cabina
Servicio al Cliente Internas MuitiAsistencia Internas BACK OFFICE
Total Llam. Contestadas ~ Total Llam. Abandonadas Tasa Respuesta T. prom. Conversacion (Seg) Nivel de Servicio (80%/20)

10.069 81 99,2% 1827 97./%

Linea de Servicio Llam (WET Lle Llam Liam % Nivel de | T. prom T T. T. prom
Entrantes | Contestadas | Co s | Abandonadas | Abando | Respuesta | Servicio | Respuesta | prom prom HOLD
antes 20 seg | nadas (Seg.) Conver | ACW (Seg.)

(Seg.) | (Seg)

HG_Asistencia 0 4 993% 96,9%
HG_Comercial 105 105 103 0 0 1000% 981 % 173 1297 6,07
HG_Taxi 46 45 44 1 1 978% 978% 0,87 2379 1,73
INS ASISTENCIA INGLE 71 7 71 0 0 100,0 % 100,0 % 0.24 75,7 745
VH_Auxilio 22 74 992% 97.7%
VH_Taxi 1 2 99.0% 958 %
Total 10.150 4 | 1

Figura 50: Indicador AVAYA 1. Fuente: Elaboracion propia.

Mucha de la informacion almacenada también permite identificar otros indicadores
importantes como el porcentaje de respuesta, tiempo promedio de conversacion, llamadas

abandonadas y la cantidad de llamadas contestadas.

Total Llam. Contestadas Total Llam. Abandonadas Tasa Respuesta T. prom. Conversacion (Seg) Actualizado al:

48.797 1.925 96,2% 162,0 06/08/2020 ...

I ’ Corte Calendario (_Servicio al Cilents Cantractual ) Corte Contrato
k‘ ) 01/05/2020  31/05/2020 19/D4/2020 18/05/2020
Nivel de Servicio Cumplimiento Indicadores BSC Nivel de Servicio

\J

0/.
320

Meta: 80%

Linea de Servicio Nivel de Servicio Linea de Servicio Nivel de Servicio
o F

%

ACD 800Tele INS 77,7 % ACD 800Tele INS

Riesgos_Trabajo 90,7 % ACD 800MARCHAMO 814 %
'ACD Central Telef 91,4 % ACD TELEINS INGLES | 83,0 %
ACD TELEINS INGLES 92,5 % Internas INS ‘ 86,1 %
ACD 800 Medical 93,2 % ACD 800 Medical \ 884 %
ACD 800MARCHAMO 93,8 % ACD Central Telef 88,5 %
Internas INS 95,7 % Riesgos_Trabajo 88,8 %
Siniestros Automovil 100,0 % Total 82,0 %
Total 87,7 %

Figura 51: Indicador AVAYA 2. Fuente: Elaboracion propia.
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Otra informacion relevante de los lienzos de AVAY A es poder determinar los niveles de
servicio de llamadas contestadas antes de los 20 segundos. Esto es importante para asegurarse

que el nivel de servicio mejore para la atencion de los clientes.

Viernes 07/08/2020 10:30:00 —_—

MUTLASISTENCIA VH

s

MULTIASISTENCIA I...
180 —

Skill Entrantes Cont. <20 Ab

Apoyo_Asegurado 10

Consufta_Facturacion 0

Consulta_Pro_Contra 1 o @ 100,00
1

Correo Taxi Asisten 0 ‘ 100,00

0
1
1
HG_Asistencia 6 6 (i} . 100,00
2
2

HG_Comercial 2 o () 100,00

HG._Taxi 2 o @ 10000
INS Gruas 17 17 o @ 100,00
'::»oporte}iiat;c;,wsi 1 1] 1:1 100,00
VH_Auxilio 122 17 1@ 969
3 3 0 © 100,00
Total 180 175 1 97,77

Nivel de servicio por rangos de hora

Entrantes @ Nivel de servicio @ _Me

([ S W——y 48 %
180

Figura 52: Indicador AVAYA 3. Fuente: Elaboracion propia.

El historico que va conformando el Data Warehouse permite ir viendo cudl es el nivel de
servicio por dia, mes o por afio para todas las areas de INS Servicios. También estan

implementados otros indicadores importantes para el area como el porcentaje de respuesta.
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% Respuesta Nivel de Servicio 8.05%
159 32,14 '
L}
9 1 90/ @~bandonad
770 151.596 13.280
91.95%
L J f ®Meta ®% R u
‘g: 1 ?nugl_hman?’ de Li,amad:sAlandidas HEB o ' . el elel et -.'. "'-...:‘:I'.'wk: ceevese

Control Diario de Llamadas Atendidas

8,2 mil
7,5 mil

6,9 mil

5,6 mil

6,9 mil

6,0 mil 5,6 PR

2,3 mi

2,3 mil 1,8 mil 1,8 mil 1,6 mil
< fel 23 leb

Figura 53: Indicador AVAYA 4. Fuente: Elaboracion Propia.

4.7.2.6 Dashboard TELEINS

TELEINS atiende otro tipo de servicio para el INS que es gestionado por el Departamento
de Centro de Contactos de INS Servicios, en donde se realizan campaiias, se gestionan clientes de
los clientes, se atiende otros canales de comunicacion como redes sociales. En este lienzo se puede

determinar la cantidad casos atendidos y cudl es el nivel de servicio.
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NS Canales Alternos Servicio al Cliente
30/4/2020 e
3
‘ i b iR des Social 5 What
Llamadas Personalizadas ! Buzon edes soclales atsapp
Atendido 830 Contactenos 4.522 Facebook 1.111 Cliente Externo
No contesta 91 Total 4.522 Twitter 4 Total 18
Sale contestadora 73 Total 1.115
Repetida 60
Numero 12
equivocado fa
Ocupado 11 ' SINOA ' CHATS | |
Llamar lueao 5 TipoRef numCantidad Entrantes Contestados Tasa Nivel Actualizad
g Respuesta Servicio o
No se encuentra 2 HTML 106.040 v
Total 1.084 sMS 21.920 3413 3391 99,4 % 93,2 % 30/4/2020
Total 127.960

Figura 54: Indicador TeleINS 1. Fuente: Elaboracion propia.

ns & Dashboard Linea 800 viernes, 31 de julio de 202.0..

SERVICIOS §. A o

Nivel de Servicio Linea 800 Llamadas Contestadas % Tasa Respu@ T. Prom. Respuesta Nivel de Servicio Inspectores

14927 97 % 10 96.1 %

Historico Nivel de Servicio Linea 800

90,1%
Abril Maye

Detalle Diario Linea 800

Figura 55: Indicador TeleINS 2. Fuente: Elaboracion propia.

4.7.2.7 Dashboard GLPi
La informacién de este lienzo corresponde al soporte interno de INS Servicios, para

identificar el nivel de atencion de todos los casos gestionados a través de la plataforma GLPi.
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01/01/2020 | | 30/06/2020

«,. |- GLPi Atencion Soporte Interno

TERN00s 5 A

Tiempo Promedio de atencibn por mes Cantidad de casos por categona

Promedio Atencion SLA

153

Cantidad de Registros

48,1

Atencién promedio Horas

Figura 56: Indicador GLPi. Fuente: Elaboracion Propia.

4.7.2.8 Dashboard CGRA
Para el departamento de Centro de Soporte Seguro de Automoviles el lienzo muestra los
niveles de servicios del departamento, ademas de otros indicadores relacionados al departamento

para tener una vista general de la atencion al cliente.
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= Actualizado al:
és Dashboard Servicio al Cliente CGRA 0 upa

SERVICIOS S. A.

3:234—3M03 31047 1300 59 327 —T.75

Seg

donadas Abandonadas

Nivel de Servicio % Respuesta 4.05%

95.97% 95.95%
95,95%

Nivel de Servicio ® Meta

So9%| GRSl [GEER i BUE [seaw 0 9o ocen| cess G55 Wy [EGEW [ess% EESN

20 10/6/20 11/6/20 12/6/20 15/6/20 16/6/20 17/6/20 18/6/20 19/6/.

Figura 57: Indicador CGRA. Fuente: elaboracion propia.

4.7.2.9 Dashboard Teletrabajo
El lienzo de teletrabajo permitira a la empresa conocer el porcentaje del personal trabajando
desde la casa. Con ello se identifica que el nivel de personal en oficina sea igual o menor a

cincuenta.
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Fechas Estado por Departamento
Ulsmo 1 Meses —
Cantidad - = a
3 0 1 “ Financaro-Administrating 100,00% VACACIONES
Auditoria 100.00%
contidad Teetrabaio 900 534 o TR TN
Gerenca Generzl I -
0% 20% 0% &0% 80% 100%
Porcentaje TeleTrabajo Ubicacién de trabajo Estado
50,00%
< 24,18 g p—
: ‘ - H ﬂ H
! 1
kN y 8es 843
0 \ o
29.11%
0,00% 100,00% SR R

®0ficina @ Teletrabajo

Figura 58: Indicador teletrabajo. Fuente: Elaboracion propia.

4.7.3 Actualizacion programada del conjunto de datos

Power BI necesita de una actualizacién programada para que los lienzos e informes estén
actualizados con los ultimos datos cargados al Data Warehouse de la empresa.

La mayoria de los datos cargados en el Data Warehouse son procesos ejecutados en horas
de la noche y la madrugada del siguiente dia. Por lo tanto, es necesario programar la actualizacion

de los lienzos posteriormente a la carga de los tltimos datos.
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Actualizacion programada

Mantener los datos actualizados

Activar

©

Frecuencia de actualizacion Diaria

Zona horaria (UTC-06:00) América Central

(o

Hora

6 BB oo B ar X
10 30 a.r g X
1 OOp.rX

Agregar otra hora

v Enviar notificaciones de los errores de actualizacion al propietario del conjunto de datos

Enviar un correo a estos usuarios en caso de error de la actualizacion

Daniel Arias Rodriguez X  Escriba las direcciones de correo electrénico

Aplicar Descartar

Figura 59: Actualizacion Power BI. Fuente: Elaboracion propia.

5 Capitulo 5. Conclusiones
5.1 Conclusiones del objetivo 1: “Identificar cudles van a ser los requerimientos de
indicadores para cada uno de los departamentos utilizados en el Balanced Scorecard de la
organizacion”. Para este objetivo se concluy6 lo siguiente:
Se identificaron los requerimientos de los indicadores y se tomo6 como base el cuadro de

mando integral de la organizacion.
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Teniendo mapeados los indicadores se determina cuéles son los procesos, personas,
supervisores y jefaturas responsables de alimentar los resultados del cuadro de mando integral.

Se responsabiliza con cada gerente, supervisor y usuario experto cuales son los
requerimientos a desarrollar o priorizar dentro del alcance del proyecto.

Se destaca la existencia de indicadores que no cuentan con un sistema de informacion
asociado; a su vez, el proceso para la obtencion de los resultados es elaborado en hojas de célculo
no confiables manipuladas de manera informal. Estos indicadores quedan descartados dentro del
alcance del proyecto.

Ademas, algunos de los indicadores actuales necesitan replantarse porque no cumplen con

los objetivos estratégicos de la organizacion, por lo tanto, también quedan descartados.

5.2 Conclusiones del objetivo 2: “Conocer cual es la fuente de datos para cada uno de los
indicadores a desarrollar”. Para este objetivo se concluyd lo siguiente:

Se encontraron bases de datos en Excel, SQL Server, MySQL y SAP HANA propias de la
organizacion a las que se puede extraer, depurar y almacenar datos para cumplir con los
requerimientos.

En otros casos el acceso a la informacion no podia ser directo a las bases de datos, por lo
cual se tendria que recurrir a extraer los datos por medio de generacion de Excel, envios de correos
electronicos, RPA y OneDrive.

Para casos en donde el proceso no puede ser automatizado para obtener los datos, son
indicadores descartados, en algunos casos pueden ser remplazados por otro indicador importante
para la organizacion, aunque no esté asociado en el cuadro de mando actual, pero considerado para

el del proximo afio.
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Es importante mencionar la diversidad de fuentes de datos como: archivos de texto, hojas
de Excel, MySQL, SAP HANA, SharePoint y Servicios WEB.

5.3 Conclusiones del objetivo 3: “Comprender la estructura de los datos utilizada por cada uno
de los indicadores”. Para este objetivo se concluyd lo siguiente:

Existen herramientas que facilitan esta labor como el perfilado de datos como SQL Server
Integration Services, las cuales permiten conocer informacion importante como tipos de datos,
longitud de los datos, identificar catdlogos o dimensiones, valores nulos y cantidad de columnas.

La colaboracion del Area de Gestion de Informacion del Departamento de Calidad,
encargados de manipular, depurar y desarrollar estadisticas, brind6 informacion iluminadora sobre
la mayoria de las estructuras de datos de las diversas fuentes para su desarrollo.

En otros casos fue necesario conversar con los duefios de los procesos para terminar de
identificar las estructuras de datos a utilizar.

5.4 Conclusiones del objetivo 4: “Interpretar el flujo de trabajo de cada proceso para mejorar el
conocimiento del comportamiento de los datos”. Para este objetivo se obtuvo lo siguiente:

Se utilizé flujos de procesos hechos por ingenieros industriales y elaborados para diferentes
procesos para comprender la complementacion de los datos finales a manipular.

En otros casos fue necesario crear flujos de trabajos nuevos o en algunos cambiar la
dindmica de un proceso existente que mejore la experiencia del usuario.

Se considera dentro del proyecto que los datos cuentan con integridad, seguridad y
disponibilidad de la informacion para que sean aliados los gerentes con una tnica verdad.

Esto permitid conocer procesos que pueden ser mejorados con herramientas existentes,

recomendar flujos de trabajo y generar requerimientos muy utiles en la busqueda de la excelencia.
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5.5 Conclusiones del objetivo 5: “Crear modelos multidimensionales para cada uno de los
indicadores que cuenten con los datos necesarios para sacar las estadisticas”. Para este objetivo se
hall6 lo siguiente:

Los modelos dimensionales fueron creados en SQL Server 2016, en un servidor ubicado
en un Data Center de Amazon. Dicho servicio adquirido por la organizaciéon permite gestionar el
acceso la informacion con otras herramientas para la visualizacion y aprovechamiento del uso al
usuario.

Se puso en funcionamiento tres escenarios para empezar con el desarrollo, generar pruebas
del usuario experto y por ultimo implementar los requerimientos. Se utilizé una herramienta como
ER/Studio Data Arquitect que permite desarrollar los modelos logicos de las bases de datos
multidimensionales y generar los diccionarios de datos para una mejor documentacion,
interpretacion y desarrollo fisico a implementar.

El esquema que prevaleci6 fue el estrella, aunque en algunos casos fue necesario

normalizar, para evitar duplicacion de datos, desarrollando un modelo tipo copo de nieve.

5.6 Conclusiones del objetivo 6: “Desarrollar procesos de Extraccion, Transformacion y carga de
Datos (ETL) de cada fuente de datos involucrados en los indicadores identificados”. Para este
objetivo se obtuvo la siguiente informacion:

Se dividio en dos procesos que gestiona ordenadamente la carga de los datos al almacén de
datos de manera integrada, transformada y ordenada para su eficiencia, estandarizacion y

almacenamiento.
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El proceso de area temporal de los datos en el depdsito cumple con la intencion de
cargarlos con un mismo tipo, nombre de columna y longitud. En el mismo proceso aquellos
almacenados son depurados, limpiados y eliminados, listos para ser cargados al Data Warehouse.

El tipo de carga para las dimensiones fue de tipo uno, en donde la forma de presentar los
datos se adapta para su desarrollo, y no surge la necesidad de sobrescribir los valores.

Entre las diferentes soluciones para manipular hojas de céalculo por medio de SSIS, se
desarroll6 un paquete genérico, que obtiene como parametro un indicador sobre la estructura del
archivo a almacenar en una misma tabla temporal, permitiendo identificar el conjunto de datos.

Para fuentes de datos confiables para la extraccion de la informacion desde los sistemas
informaticos los procesos de extraccion se ejecutaron ordenadamente: eliminaron datos de las
tablas temporales, almacenaron datos nuevos, depuraron, limpiaron, trasformaron datos, cargaron

dimensiones y registraron historicos en las tablas de hechos.

5.7 Conclusiones del objetivo 7: “Implementar herramientas de procesamiento analitico (OLAP)
y visualizacion de los datos para cada uno de los indicadores”. Para este objetivo se llego a las
siguientes conclusiones:

Para agilizar el desarrollo, la disponibilidad, mantenimiento y adaptacion a plataformas
Microsoft conocidas, se utiliza la potencia de Power BI. Esto ademas permite una facil
conceptualizacion para el usuario final, para un aprendizaje sencillo del uso de la herramienta.

La herramienta de procesamiento OLAP contiene un lenguaje de programacion conocido
como M, utilizado en este proyecto para conectar, combinar y poder depurar los datos finales para

que estén listos en el momento de analizar de manera fécil y préctica.
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Power BI al igual que SSAS contienen férmulas DAX que recopilan funciones,
operaciones y constantes utilizadas en formulas o expresiones que realizan calculos o devuelven
valores nuevos para el andlisis. Ademas, es una herramienta que tiene la bondad de presentar
visualizaciones de los datos de manera interactiva para mejorar la experiencia del usuario; un uso
que aprovecha la tecnologia Microsoft.

5.8 Conclusiones del objetivo general: “Construir un sistema de Balanced Scorecard (Cuadro de
Mando Integral, CMI) utilizado herramientas de Business Intelligence de Microsoft con
arquitectura Data Warehouse 2.0”. Para este objetivo se obtuvo lo siguiente:

Perspectiva financiera: es importante mencionar que los indicadores mas significativos
para los gerentes son los indicadores financieros, sin menospreciar los demés indicadores que
también buscan tener un impacto financiero. Esta perspectiva financiera esta cubierta con todos
los indicadores desarrollados en el proyecto.

Perspectiva cliente: para los indicadores asociados en esta perspectiva fue necesario
desarrollar aquellos que impactaron muchas areas, luego consolidar los hallazgos en un resultado
final como el nivel de servicio, prestacion de servicio. En otros casos, el resultado de un area
impacta directamente el objetivo estratégico de la organizacion, como lo es la divulgacion de
productos INS y recuperacion de polizas.

Perspectiva procesos internos: que los objetivos se cumplan con la colaboracion del uso de
herramientas tecnologicas; fue necesario replantear un nuevo indicador que obtiene informacion
de un sistema transaccional confiable. Este nuevo indicador mejora la disponibilidad del uso de
las diferentes herramientas tecnoldgicas a las necesidades del usuario.

Perspectiva aprendizaje y crecimiento: se cumplio con el desarrollo de un Data Mart con

informacion importante de las desvinculaciones que puede ser analizada de diferentes maneras
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para una mejor toma de decisiones. En cuanto al tema de capacitaciones que cumple como objetivo
un mejor desempeio del personal, se plantea por medio de un indicador conformado por un monto
presupuestado entre un monto ejecutado que devuelve el porcentaje de cumplimiento de este
objetivo.

El desarrollo de un BSC utilizando herramientas de Business Intelligence les ha permitido
a los diferentes interesados contar con informacion confiable, con datos de alta calidad y con toda
esta valiosa informacion en tiempos oportunos para una eficiente toma de decisiones.

Se procesan datos de diferentes origenes, ya sean estructurados o no estructurados para
poder extraerlos, transformarlos, combinarlos o sencillamente cargarlos en un ambiente Cloud
Computing; todo ello es parte del implementar una arquitectura Data Warehouse 2.0.

6 Capitulo 6. Recomendaciones
6.1 Recomendaciones sobre conclusiones 1: “Identificar cudles van a ser los requerimientos de
indicadores para cada uno de los departamentos utilizados en el Balanced Scorecard de la
organizacion”. Para este objetivo se sugiere lo siguiente:

Es necesario generar nuevos requerimientos informaticos para varios procesos que cuentan
con indicadores importantes para la organizacion, faltantes de una plataforma informatica que
mejore el resguardo de los datos y el proceso del area.

Recomendar para indicadores que utilizan fuentes de datos rudimentarias, en donde el
control de la evidencia es poco confiable y el resguardo no cuenta procedimientos seguros para
salvaguardar los datos; se desarrollan recomendaciones para mejorar la forma de generar o
almacenar informaciéon como utilizaciéon de herramientas OneDrive, SharePoint o usar carpetas

compartidas e implementar seguridad de acceso a las fuentes de los datos.
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Es una responsabilidad tomar en cuenta solamente objetivos operativos que tengan un
impacto sobre los objetivos estratégicos, a no ser que la gerencia tenga una necesidad importante
para la organizacion.

6.2 Recomendaciones sobre conclusiones 2: “Conocer cual es la fuente de datos para cada uno
de los indicadores a desarrollar”. Para este objetivo se propone lo siguiente:

Para las fuentes de datos como hojas de Excel o archivos de texto, se recomienda que esta
informacion sea migrada a un sistema que mejore la calidad de los datos, seguridad y
disponibilidad.

Buscar el apoyo de la alta gerencia para poder obtener informacion de diferentes sistemas
como acceso a las bases de datos, servicios web y conexiones ODBC que mejore la extraccion de
los datos para su procesamiento.

6.3 Recomendaciones sobre conclusiones 3: “Comprender la estructura de los datos utilizada por
cada uno de los indicadores”. Para este objetivo se recomienda:

Incluir en la seccion de disefio un perfilado de datos para identificar columnas, longitud de
las columnas, tipos de datos y valores nulos en los datos.

Después de realizar un perfilado de datos es una buena practica reunirse antes con los
encargados de alimentar las fuentes de datos, con la intencion de ampliar el conocimiento de la
estructura y no dejar por fuera un valor que puede ser importante para alguna visualizacion.

Considerar para la estructura de datos uUnicamente las columnas a utilizar en el
procesamiento analitico de los indicadores.

6.4 Recomendaciones sobre conclusiones 4: “Interpretar el flujo de trabajo de cada proceso para
mejorar el conocimiento del comportamiento de los datos”. Para este objetivo se insta a poner en

practica lo siguiente:
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Se recomienda generar flujos de procesos propios para conceptualizar el escenario
completo de una mejor manera.

Generar flujos de trabajo para el proceso de extraccion, transformacion, carga y
visualizacién de los datos para que sean presentados a los interesados antes del inicio del
desarrollo.

Para algunos procesos fue necesario cambiar la manera en cémo se manipula la
informacion, se coordind en conjunto con el area experta un nuevo flujo para la manipulacion de
los datos.

6.5 Recomendaciones sobre conclusiones 5: “Crear modelos multidimensionales para cada uno
de los indicadores que cuenten con los datos necesarios para sacar las estadisticas”. Para este
objetivo se promueven las siguientes medidas:

Utilizar herramientas que permitan generar visualizaciones de forma practica o sencilla y
que ademds permita generar script para la creacion de las tablas y las relaciones.

ER/Studio es una plataforma que no solo permite la generacion de modelos
multidimensionales, sino también documentar tablas, columnas, relaciones y llaves para
conformar un diccionario de datos.

El utilizar tres escenarios como un ambiente de desarrollo, uno de calidad y otro de
produccidn, permite tener un control correcto del ambiente de produccidn y asegurar implementar
un producto final con el minimo de modificaciones futuras.

Evitar modelos dimensionales complejos todo lo que sea posible que permita tener en poco

tiempo un sistema de informacién maduro y confiable.
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6.6 Recomendaciones sobre conclusiones 6: “Desarrollar procesos de Extraccion,
Transformacion y Carga de Datos (ETL) de cada fuente de datos involucrados en los indicadores
identificados”. Para este objetivo se recomienda:

Dividir los procesos de extraccion, transformacioén y carga permite que sea mas facil
identificar problema y poder dar una solucién lo mas rapido posible.

Limpiar los datos de las tablas temporales. Esto mejora el rendimiento de extraccion de los
datos.

La optimizacion de la depuracion de los datos en las tablas temporales mejora el control
de los diferentes procesos que mejora la calidad de los datos.

Para el proceso de carga de datos, lo méas recomendable es evitar actualizaciones en las
tablas de hechos, esto puede disminuir considerablemente el rendimiento. Si la fuente de datos es
confiable, lo mejor seria borrar los datos de las tablas de hechos y volver a cargar la informacion.

Las tablas temporales tienen que tener el mismo nombre de columna, tipo de dato y
longitud para asegurar la extraccion de los datos sin inconvenientes.

Estandarizar los procesos de extraccion, transformacion y carga de los datos para cualquier
nuevo proyecto que facilite el trabajo en equipo.

6.7 Recomendaciones sobre conclusiones 7: “Implementar herramientas de procesamiento
analitico (OLAP) y visualizacion de los datos para cada uno de los indicadores”. Para este objetivo
se realizan las siguientes sugerencias:

Power BI es una herramienta cliente que representa los datos de manera interactiva para
los usuarios, en un proceso de maduracion del sistema de informacion dicha herramienta puede

ser utilizada por usuarios expertos para generar otro tipo de informes para su aprovechamiento.
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Para asegurarse de que estas estén disponibles para todos los interesados sin la necesidad
de contar con una licencia de Power BI, empotrar los diferentes lienzos en SharePoint permite
aprovechar los recursos de Microsoft y ademas organizar los diferentes lienzos por departamento.

Documentar cada una de las férmulas para los diferentes indicadores para asegurar la
continuidad del negocio, ya sea para una reingenieria o reconstruir un lienzo ante cualquier
eventualidad.

6.8 Recomendaciones sobre conclusiones en general: “Construir un sistema de balanced
scorecard (Cuadro de Mando Integral, CMI) utilizado herramientas de Business Intelligence de
Microsoft con arquitectura Data Warehouse 2.0”. Para este objetivo se recomienda lo siguiente:

El Cuadro de Mando Integral debe mantener la metodologia del desarrollo de cuatro
perspectivas, esto con el fin de asegurar la credibilidad y confianza del cumplimiento objetivos
estratégicos de la organizacion.

Encaminar los esfuerzos informaticos en desarrollar sistemas de informacion para procesos
importantes para la organizacion que no cuenten con fuentes de datos seguras, con calidad de datos
e integras.

Buscar la forma de poner en disposicion de todos los departamentos por medio de correos,
pantallas digitales el cumplimiento de los resultados obtenidos en el cuadro de mando para buscar
el involucramiento del personal.

7 Capitulo 7. Reflexiones finales

El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar un Cuadro de Mando Integral

automatizado que le permita reducir los tiempos de respuesta para la toma decisiones. Al finalizar

no solamente se logr6 contar con datos disponibles en menor tiempo, sino también que los mismos



167

pueden ser compartidos entre mas personas. Se logré mejorar la calidad, integridad y confianza en
los datos por parte de los interesados.

La aceptacion del proyecto ha logrado un interés para desarrollar nuevas iniciativas de
inteligencia del negocio. De esta manera, los Departamentos de Tecnologias de Informacion y
Gestion de Calidad han implementado un grupo de trabajo en conjunto para mejor diversos
procesos actuales y pensar en nuevos desarrollos para el beneficio de la organizacion.

Las cargas de trabajo que conlleva conformar de toda esta informacion disminuyeron
considerablemente para algunos procesos, los tiempos mejoraron en promedio de cuatro horas a
cinco minutos en la mayoria de los casos.

Para muchos involucrados, el contar con informacion siempre disponible mejoro la forma
de trabajar cada dia, confiando en los datos para buscar mejoras en la forma de ejecutar los
procesos y reasignar esfuerzo en lugares y tiempos idoneos.

Es importante que todo proceso lleve un orden, control y seguimiento de la documentacion
para cada proyecto, para asegurar que la organizacion cuente con toda la informacion para nuevos
proyectos, el mejoramiento de la plataforma informadtica, conocimiento de los datos almacenados
y esté a disposicion de cualquier persona que lo necesite.

8 Capitulo 8. Trabajos futuros

Se debe mejorar el rendimiento del procesamiento de los datos, implementando cubos
OLAP, con la ventaja que los usuarios finales puedan usar tranquilamente herramientas como
Power BI y hojas de calculo.

Aprovechar el historico de informacion para poder realizar mineria de datos, un campo

relativamente nuevo que le permita a la organizacion realizar otro tipo de analisis como descubrir
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patrones. Para ello, se pretende utilizar diferentes técnicas como la inteligencia artificial,
aprendizaje y estadistica.

Para los nuevos proyectos se nota la necesidad de implementar un sistema de alertas, una
de las funcionalidades que tiene Power BI para que los involucrados puedan interferir a tiempo
ante algiin inconveniente.

Desarrollar una aplicacion institucional que les permita a los interesados contar con la
informacion a mano, sin la necesidad de entrar al portal intranet de SharePoint.

Estandarizar la presentacion de los datos, que los lienzos mantengan una estética similar
para una facil compresion de otras areas.
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Aceptacion del Proyecto

Por este medio, hacemos constar que hemos recibido a entera satisfaccion los
productos finales del proyecto: Inteligencia negocio basado en el cuadro de
mando integral institucional, los cuales cuentan con los siguientes entregables:

. Requerimientos de indicadores.

. Modelos multidimensionales légicos y fisicos.

. Programas de extraccion, transformacion y carga de datos.
. Deposito de datos (Data Warehouse).

. Visualizaciones de los diferentes indicadores desarrollados.

B WN =

Importante he de mencionar que el proyecto ha venido a formar una base
importante en INS Servicios, para una constante evolucion del Depdsito de
Datos, con el fin de tener un control estratégico entre operaciones financieras y
operativas.

De lo anterior INS Servicios cuenta con una solucién de Inteligencia de Negocio
que ha venido a impactar de manera muy positiva los tiempos de respuesta,
integridad en los datos, disponibilidad de la informacion, ademas de ayudar en
la toma de decisiones tanto a Gerentes de departamentos; como a diferentes
encargados.

De conformidad con lo anterior se da por finalizado de forma exitosa el proyecto,
firmando esta acta en la ciudad de San Pedro de Montes de Oca, San José,
Costa Rica, el 05 de noviembre del 2020.

En acuerdo: Firmado digitalmente por

JOSE GUILLERMO JOSE GUILLERMO
S ABORI o ?3:3:1)0 ARTAVIA
ARTAVIA (FIRMA) zich:: 2020.11.05

:09:48 -06'00

Gerente Tecnologias de Informacion

INS Servicios S.A

@ 5% piso Mall San Pedro, Montes de Oca.
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