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“IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA Tl PARA LA EMPRESA
CENTRO SA. - 2021”

Jesus Armando Martin Chuquitaype Morante !, Victor Hugo Sotomayor Hurtado?
Luis Alberto Torres Cabanillas?

RESUMEN
Se propone la implementacién de inteligencia de negocios con el objetivo principal de
mejorar la gestiéon de servicios de infraestructura Tl de la empresa Centro SA
brindando una disponibilidad total de sus servicios sin interrupciones con la finalidad de
garantizar la continuidad del negocio. Este estudio tuvo un enfoque cuantitativo bajo
método hipotético deductivo, con tipo aplicada, teniendo un disefio pre-experimental.
La informacién analizada es en base a los registros de solicitudes, requerimientos e
incidencias de agosto y Setiembre 2021 por los servicios de SAP, Plataforma y Correo,
apoyados en la técnica de recoleccion de datos: observacién y bajo el instrumento de
Ficha de observacion.
Los datos fueron procesados con el software SPSS para generar las tablas de estadistica
descriptiva cuyos resultados se presenta en la investigacién. Se concluye que la
inteligencia de negocios mejora la gestién de servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A. - 2021, bajo un disefio pre-experimental como solucion, lo cual se
visualiza en los resultados mostrados bajo la prueba U de Mann Whitney obteniéndose
diferencias favorables de puntaje entre Pre Test y Post Test en la prueba de significancia
0.000 menor que 0.05y Z es -6,775 menor que -1,96.
Palabras claves: inteligencia de negocios, gestion de servicios, dashboard, indicadores
clave de desempefio.

ABSTRACT

The implementation of business intelligence is proposed with the main objective of
improving the management of IT infrastructure services of the company Centro SA,
providing full availability of its services without interruptions in order to guarantee
business continuity. This study had a quantitative approach under hypothetical
deductive method, with applied type, having a pre-experimental design. The
information analyzed is based on the records of requests, requirements and incidents of
August and September 2021 by the SAP, Platform and Mail services, supported by the
data collection technique: observation and under the Observation Sheet instrument.
The data were processed with the SPSS software to generate the descriptive statistics
tables whose results are presented in the research. It is concluded that business
intelligence improves the management of IT infrastructure services for the company
Centro SA - 2021, under a pre-experimental design as a solution, which is visualized in
the results shown under the Mann Whitney U test, obtaining favorable differences score
between Pre Test and Post Test in the test of significance 0.000 less than 0.05 and Z is -
6.775 less than -1.96.
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Keywords: business intelligence, service management, dashboard, key performance
indicators.

INTRODUCCION

En marco internacional, Vargas (2019), afirma que las empresas para apoyarse
mutuamente en las diferentes tomas de decisiones pueden utilizar inteligencia de
negocios, ya que les ayuda a simular diferentes escenarios, generar prondsticos, generar
informes y evaluar oportunidades para tener una clara ventaja competitiva frente a las
que logran sus competidores. (pag. 19)

Segun Gartner Group (2016), nos dice que se gasta un promedio de $14 mil millones
anuales en software de BI. El grupo Gartner para el 2018 estima que mundialmente mas
del 50% de las grandes empresas competirdn en algoritmos patentados y analisis
avanzado, lo que evidenciara una gran cantidad de analisis de datos como resultado.
Ademas, en el contexto de la analitica para el 2020 se espera un crecimiento mas rapido,
en donde se refleje las nuevas inversiones en las compaiiias con una representacién
mayor del 40%.

Evelson y Bennett (2017), nos dice que las compaiiias en el 2017 deberian crecer en
concepto de inteligencia artificial un 30% adicional referente al afio anterior. Entre otras
cosas, esto estd destinado a promover mas rapidas decisiones y precisas en las ramas
como comercio electrénico, marketing, gestion de productos y ayudar a disminuir esa
brecha que hay entre las acciones y los supuestos.

Segun Valladolid (2016), nos dice que, al invertir en software de BI, el 70% se centra en
los médulos para la creacién de informes y el 15% en la compra de software para la
creacién de modelos predictivos, es decir, el objetivo no es examinar el ayer, sino
visualizar el futuro por medio de patrones.

Actualmente, la empresa CENTRO S.A. tiene como rubro de negocios la prestacién de
servicios de Infraestructura TI, tiene un catalogo de Servicios de Tl respecto a:
Administracién de Servidores, Base de datos y Buzén de Correo Corporativo. En la
actualidad cuenta con profesionales certificados para atender el funcionamiento de los
servicios de Infraestructura Tl instalados en 79 servidores. La mision del area de
Infraestructura Ti es brindar a los clientes la disponibilidad de los servicios a nivel de
24hx7dias 365 dias al afio para garantizar la continuidad del negocio. Sus clientes son las
empresas del Grupo Gloria de sus 5 unidades de Negocio (Alimentos, Empaques, Agro,
Cementos, Nuevos Negocios) abarcando el contexto tanto nacional como internacional.

La problematica de la empresa consiste en la falta de atencidén a las Solicitudes de
requerimientos realizados por el cliente, el cual representa el 95% de las quejas por
parte del cliente. Estas se realizan a través de un software de registro de solicitudes e
incidentes llamado ManageEngine Service Desk Plus, el cual se guarda en un repositorio
o base de datos. Los clientes manifiestan su incomodidad con frecuencia diaria porque
no tienen visibilidad del seguimiento de ejecucién de sus solicitudes registradas al no
tener informacion si fueron atendidos o no. Asi también no existe un monitoreo de la
cantidad de solicitudes que tiene el especialista que atender por dia ni de las solicitudes
ya atendidas.
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La causa es la falta de dashboard de monitoreo de indicadores visibles para la Gestion
del Servicio que permita controlar las solicitudes del cliente y atencién de acuerdo a
Niveles de Servicio (SLA).

Como consecuencia los clientes envian correos o realizan llamadas a los especialistas
para saber si su solicitud ya fue atendida o no. Los especialistas de infraestructura Tl
atienden las solicitudes que le son informados por teléfono o mail dejando en pendiente
las solicitudes registradas en el sistema ManageEngine Service Desk Plus.

Al no corregirse prontamente este inconveniente los clientes se veran afectados con el
retraso de sus proyectos e insatisfechos con el servicio dejando de valorar las futuras
contrataciones de otros servicios que provengan del area de infraestructura TI. Los
especialistas de infraestructura Tl no podran satisfacer la demanda por falta de personal.

La presente investigacidon tiene por finalidad como solucién la implementacion de
inteligencia de negocio que permita la mejora en la gestion de servicios de
infraestructura T.l., mediante la generacion de dashboard de monitoreo que sirvan de
control y andlisis para una correcta gestién de decisiones y seguimiento a los
requerimientos para el cliente.

Asi, la principal pregunta que se formula en este trabajo de investigacion es:

¢En qué medida la implementacién de in inteligencia de negocios mejora la gestion de
servicios de infraestructura Tl para la empresa Centro SA. -2021?

Existen investigaciones referidas a las variables de estudio.

Rodriguez et al. (2017), en su publicacién dice “Inteligencia y Analisis bajo evaluacion de
indicadores claves de rendimiento”. Su objetivo fue demostrar el aporte de
herramientas de Bl enfocado al rendimiento empresarial fijando los indicadores claves
de rendimiento (KPI). Se consulté a 81 pequenas empresas, bajo la metodologia de tipo
cuantitativa y el disefio implementado es descriptivo y aplicada.

Estas mismas se ejercieron a directivos y otros involucrados de las empresas. Las
conclusiones confirman que la implementacidn y ejecucidn de una aplicacién Bl ayuda
sustancialmente en la relacidn con los clientes y la estrategia de ventas y la importancia
de aplicar y combinar mineria de datos con inteligencia de negocio para empoderar a la
organizacidén su gestién administrativa.

Suquitana (2018) en su investigacién de grado, cuyo objetivo es la implementacion de
inteligencia de negocio como solucion con fines para medir de los servicios su calidad
dentro de Call Center y Help Desk.

Finalmente concluye en que esta implementacién, como de COBIT, de ITILy la ISO 20000
dentro de todo proceso que abarca de gestion de incidentes implementado, permite la
mejora continua.

Segun Davenport (2,017), en su libro Competing on Analytics concluye cuando compara
las respuestas dadas por las mejores empresas (las que superaban a la media de su
sector por lo que se refiere a beneficios, rendimiento para el accionista, y crecimiento
de ingresos alrededor del 13% de la muestra) con las de menos ingresos (aproximado
16% de la muestra), nos encontramos con que la mayoria de las empresas con mejores
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resultados aplican de forma estratégica la inteligencia analitica con su operativa
cotidiana . Asimismo, cerca del 10 por ciento de los ejecutivos citd la inteligencia
analitica como elemento clave de la estrategia de su empresa.

Inca Damian & Zavala Sanchez (2016), en su estudio de grado, propuso la inteligencia de
negocios como una alternativa de solucion a desarrollarse, que permita dentro del
proceso de obtencién de informes acortar los tiempos y disminuya esfuerzos realizados
en este proceso. Esta solucion mejorard las decisiones que se tomen en la
Administracién Tributaria del Distrito de San Bartolo, con el método Ralph Kimball.

Zamora (2017), en su investigacion de grado, fue bajo disefio pre experimental con
enfoque cuantitativo y método hipotético deductivo. Propuso la implementacién de un
Datamart, y para ello se enfocé con el método Ralph Kimball con apoyo de herramienta
de visualizacidn Power Bl y Power Pivot y poder hacer entrega al usuario del acceso al
Datamart y su informacion.

Vargas Félix (2016), en su investigacién de grado de tipo aplicada con disefio
experimental en donde aplicé inteligencia de negocios, primero determiné la
identificacidn de sus requerimientos por parte de la administracién y también validacién
de sus estandares en su base de datos a través de registros de los ingresos del municipio.

En la justificacion tedrica la presente investigacidon bajo los conceptos que brindé Bill
Immon, también referenciado como el padre de los almacenes, busca evidenciar que un
datawarehouse permite agilizar de manera correcta y asegurar las mejores
oportunidades de una organizacion.

Para la empresa CENTRO S.A,, este trabajo de investigacién conlleva una utilidad
practica ya que mediante la implementacidon de dashboard de indicadores bajo el
enfoque de la inteligencia de negocio va a beneficiar en el seguimiento de atencién de
las solicitudes registradas para satisfaccién del cliente y el monitoreo de servicios
demandados.

En lo que respecta a la justificacion valorativa, La presente investigacidn servird como
modelo de inteligencia de negocios para un adecuado analisis y monitoreo de gestidn
de servicios utilizando herramientas Bl. Y abarcando la justificacién académica, la
presente investigacion nos permitira obtener el Grado académico de Ingeniero de
Sistemas. Técnicamente es factible, porque hay acceso a los datos que seran el insumo
para la generacion de los dashboard de monitoreo, asi como de la herramienta Power
Bl en el modelamiento de la informacion. Cronolégicamente es viable, porque se llegara
al menos al prototipo de la solucién dentro del plazo de las 16 semanas.
Econdmicamente es viable, porque esta solucidn Bl puede utilizar licencias gratuitas de
Power Bl para visualizar los dashboard de monitoreo.

Segun Pomazdén Beddn (2020) “la inteligencia empresarial o de negocios es el conjunto
de hechos o informacién que procesada ayudan a la toma de decisiones disponiendo su
acceso de forma interactiva y andlisis sobre la informacidn critica del negocio”. (p.43)

Figura 1l

Evolucidn de la Inteligencia de Negocios
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Nota. Aplicaciones de soporte a la Inteligencia de Negocios que fueron
apareciendo en orden cronolégico

Como conclusion Garcia-Jiménez (2021) sugiere que “es necesario que los datos se
transformen en informacién y esa informacién debe a su vez ser transformada en
conocimiento, de esta manera se pueden tomar decisiones empresariales basadas en
conocimiento.” (p.137); lo que contribuye a entregar valor a las organizaciones que les
permita ser competitivas siendo respaldadas por el conocimiento.

A partir del Conocimiento se aporta valor a las Organizaciones para la toma de

decisiones inteligentes, ahora bien:
A partir de la gestidon del conocimiento, surge el concepto de inteligencia de
negocios; se llama asi al conjunto de estrategias, acciones y herramientas
enfocadas a la administracién y creaciéon de conocimiento mediante el analisis
de datos existentes en una organizacion o empresa. Es precisamente en la
gestion del conocimiento donde se sustentan estas estrategias que permiten
seguir un conjunto de acciones que la empresa inteligente puede emprender, y
gue le conceden una ventaja sobre sus competidores. (Ahumada-Tello et
al.,2016, p.132)

La Inteligencia de Negocios, utiliza metodologias para la transformacion de dato en
conocimiento por ello se menciona la metodologia de Bill Imon que define su
metodologia como:
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Data Warehouse es una coleccion de fuentes dispares en almacenes de datos y
variantes en el tiempo; con datos orientados a temas relacionado. El Data
Warehouse no es volatil ya que la informacién no se modifica ni se elimina, una
vez registrado se mantiene ara futuras consultas”

Por otro lado, también se hace menciéon la Metodologia Kimball como una
metodologia empleada para la construcciéon de un almacén de datos (Data
Warehouse) que no es mas que, una coleccién de datos de determinado ambito
(empresa, organizacion, etc.) integrado, no volatil en el tiempo, que ayuda a la
toma de decisiones en la entidad que se utiliza. (Morales, 2019, pp.50-53)

Figura 2.

Metodologia Ralph Kimball

Linea de

l Pagos

Inventari

Ordenes
DW Dimensional
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SO E TS
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Fuente: Extraido de Morales, 2019
El modelado de datos se compone de Hechos a la vez conteniendo métricas y
dimensiones normalizadas que son accesible para el usuario a través de un bus de
datos que se mueve en la zona intermedia.

— i Arquitectura Bus

Mera (2021) en su investigacion “afirma que ITSM (Information Technology System
Management) se apoya bajo un enfoque metddico desde el punto de vista disefio,
implementacién y operacidn para poder alcanzar la mejora continua de gestién de los
servicios Tl dentro de la organizacion” (p.27)

Segun Van Bon (2008), lo define asi “la gestidon de servicios se basa en la agrupacion
organizativa de capacidades especializadas con el propdsito en los clientes de generar
valor en forma de servicios” (p.43)
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MATERIALES Y METODOS

Acorde a las caracteristicas de la presente investigaciéon es de método hipotético
deductivo, con enfoque cuantitativo, ademds de tipo aplicada y bajo disefio
preexperimental.

Naupas (2014) define la investigacién aplicada como aquella que estd enfocada a
resolver de forma objetiva los problemas dentro de los procesos de distribucidn,
produccidn, circulacién y adquisicion de bienes y servicios, dentro de las actividades
como comercial, industrial, servicios, etc. (p. 93).

Tafur (2014) nos dice que las investigaciones de cardcter pre-experimentales se
caracterizan por sus variables que cuentan con un grado minimo de control. (p.204)
Tafu r (2014) en la presente investigacion mide diferentes caracteristicas y aspectos con
el objetivo de alcanzar una conclusidn de un caso en particular y gracias a éstas poder
dar como vdlida las hipétesis planteadas; ante ello se afirma que el método empleado
es hipotético deductivo.

La poblacién de estudio estuvo compuesta por registros de solicitudes, requerimientos
e incidentes tomados de los siguientes servicios: SAP, Correo y Plataforma demandados
de Infraestructura Tl en el periodo de Agosto —Setiembre 2021. La muestra estuvo
conformada por 78 registros del mes de agosto para el Pre-Test, e igual nUmero de
registros para el Post-Test, que se realizd luego de la implementacion de la aplicativa
solucion basado en Power Bl y SQL Server. Se realizé un muestreo No Probabilistico por
conveniencia.

En la presente investigacion para la variable Gestion de servicios, se empled la ficha de
observacion Pre-Test y Post-Test en la dimensidn Atencidn de solicitudes de clientes de
SAP, Plataforma y Correo. Ademas del instrumento ficha de observacién Pre-Test y Post-
Test a la dimensidon Monitoreo de servicios demandados de cliente de SAP, Plataforma
y Correo

La confiabilidad del instrumento fue a través de la prueba de Test y Retest mediante la
correlacién de Pearson, lo cual fue de 0.893 que indica una adecuada confiabilidad a la
validez por juicio de expertos.

Como limitaciones a la investigacion no se pudo tener acceso directo a la BD de la
aplicacidn Service Desk Plus donde se registraron las solicitudes, requerimientos de los
usuarios para atencién a Tl. Para mitigar esta limitacion se tuvo que gestionar con el
encargado de la aplicacidén para que diariamente nos remita un reporte de los registros
en formato Excel con una estructura de campos definida y lo almacene en un repositorio
que es utilizado por la solucidn ETL para procesamiento de la informacidn.

Otra limitante fue la falta de tiempo para la implementacion final de la solucién BI, para
ello se presentado un entregable y/o prototipo de solucion.
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RESULTADOS

Prueba de nermalidad
Tabla 1
Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®
Estadistico gl Sig. Criterio
% Pre-Test de Atencion de Solicitudes de clientes 354 78 =001 No Normal
% Post-Test de Atencion de Solicitudes de clientes 291 78 =001 Mo Normal
% Pre-Test Monitoreo de Servicio demandados A3 7a =001 No Normal
% Post-Test Monitoreo de Servicio demandados 268 78 =001 _MNo Mormal

Fuente{s): Eloborocion Propig, medionte el saftware 1B SPSS statistics 28

Interpretacion

Acorde a la tabla 1, se visualiza bajo prueba de normalidad considerando el tamano de
la muestra mayor a 50, nos centraremos en el estadistico de kolmogorov- Smirnov,
obteniéndose todos los pvalor=sig<0.05. En consecuencia, son no normales, por ende,
se aplico las pruebas no paramétricas.

Hipétesis General

La inteligencia de negocios mejora la gestion de servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A -2021

Ho: La inteligencia de negocios no mejora la gestidn de servicios de infraestructura TI
para la empresa Centro S.A.-2021
Hi: La inteligencia de negocios mejora la gestién de servicios de infraestructura Tl para

la empresa Centro SA.-2021
Tabla 2
Frueba de Hipatesis general - U de Maonn-Whitney

Tipode Prueba N Rango promedio Suma de rangos
Gestion de sernvicios Pre Test 78 5422 4229 50
Post Test 78 102,78 8016,50
Total 156

Gestion de servicios

U de Mann-\Whitney 1148500
W de Wilcoxon 4229 500
z -6,775
Sig. asintotica(bilateral) = 000

a. Variable de agrupacion:  Tipo de Prueba

Fuente(s): Eloboracion Propia, medionte &l softwaore 180 SPSS stotistics 28
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Interpretacion

En la tabla 02 en la prueba no paramétrica U de M. Whitney, se observa que la
significancia bilateral 0.000 es menor a 0.05 y Z de -6.775 menor que -1.96, por lo cual
se rechaza la hipétesis nula, y en consecuencia la hipétesis alterna aprobdndose. Por lo
que se afirma que la inteligencia de negocios mejora la gestion de servicios de
infraestructura Tl para la empresa Centro S.A. - 2021

Hipotesis especifica 1:

La inteligencia de negocios impacta positivamente en la atencion de solicitudes de
clientes respecto a la gestidn de servicios de infraestructura Tl para la empresa Centro
S.A.-2021

Ho: La inteligencia de negocios no impacta positivamente en la atencion de solicitudes
de clientes respecto a la gestién de servicios de infraestructura Tl para la empresa
Centro S.A. -2021

Hi: La inteligencia de negocios impacta positivamente en la atencién de solicitudes de
clientes respecto a la gestion de servicios de infraestructura Tl para la empresa Centro
S.A. -2021

Tabla 3
Prueha de Hipotesis especifica 1 - U de Mann-Whitney

Tipo de Prueba N Rango promedio Suma de rangos
Atencidn de Solicitudes de Clientes  Pre Test T8 01,67 T150,50
Post Test T8 65,33 5005,50
Total 156

Atencion de Solicitudes de Clientes

! de Mann-Whitney 2014 500
W de Wilcoxon 5095 500
z -3,658
Sig. asintdtica(bilateral) =001

a. Variable de agrupacion:  Tipo de Prueba

Fuente{=): Elgboracion Propia, medignte el software [BA 5P5S statistics 28

Interpretacion

En la tabla 03 en la prueba no paramétrica U de M. Whitnet, se observa que la
significancia bilateral 0.001 es menor a 0.05 y Z de -3.658 menor que -1.96, por lo tanto,
se rechaza la hipdtesis nula, y en consecuencia la hipdtesis alterna aprobandose. Se
afirma que el uso de inteligencia de negocios impacta positivamente en la atencién de
solicitudes de clientes respecto a la gestion de servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A. -2021
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Hipotesis especifica 2:

La inteligencia de negocios impacta positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestién de servicios de infraestructura Tl para la empresa
Centro S.A. -2021

Ho: La inteligencia de negocios no impacta positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestién de servicios de infraestructura Tl para la empresa
Centro S.A. -2021
Hi: La inteligencia de negocios impacta positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestidn de servicios de infraestructura Tl para la empresa
Centro S.A. -2021

Tabla 4
Prueba de Hipotesis especifica 2 - U de Mann-Whitney

Tipo de Prugba N Rango promedio Suma de rangos

Monitoreo de Servicios Demandados Pre Test 78 92 31 720050
Post Test T8 64,69 5045,50
Tatal 156

Monitoreo de Servicios Demandados

I de Mann-Whitney 1954 500
W de Wilcoxon 5045 500
z -3.831
Sig. asintotica(bilateral) =, 001

a. Variable de agrupacion:  Tipo de Prueba

Fuente{s): Eloboracion Propia, medignte el software [BM SPSS stotistics 28

Interpretacion

En la tabla 04 en la prueba no paramétrica U de M. Whitney, se observa que la
significancia bilateral 0.001 es menor a 0.05 y Z de -3.831 menos que -1.96, por lo tanto,
se rechaza la hipdtesis nula y en consecuencia la hipdtesis altera aprobandose. Se afirma
gue la inteligencia de negocios impacta positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestidn de servicios de infraestructura Tl para la empresa
Centro S.A —2021.

DISCUSION
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En base a los resultados mostrados se logré cumplir el objetivo general considerando
que la inteligencia de negocios mejora la gestiéon de servicios de infraestructura TI
para la empresa Centro SA.— 2021, ademas se sustenta en el estudio de Vargas Félix
(2016) que mejora los procesos en el drea de rentas del Municipio de Lurin cuyo
contenido de informacion sostenible de sus informes aumenté al 75%, donde se mejord
la toma de decisiones y actuar eficazmente con mayor precisién en la informacién clara
y concisa. Asimismo, Zamora (2017) en su investigacion demostré una correlacién
positiva de sus variables Datamart y toma de decisiones en el “control de solicitud de
electricidad del Comité de Operaciones Econdmicas de la Red Nacional Interconectada”
en donde propuso la implementacion de un Datamart, y para ello se enfocd con el
método Ralph Kimball con apoyo de herramienta de visualizacién Power BI.

Para el objetivo especifico 1, se logré demostrar que la inteligencia de negocios impacta
positivamente en su relacién con la dimensidn atencion de solicitudes de cliente (Post-
Test). En el estudio de investigacién Davenport (2,017), coincide con la presente
investigacion que al aplicar inteligencia de negocios como estrategia empresarial se
obtiene mejores resultados en la operativa cotidiana, es decir para nuestra investigacién
se cumple el objetivo de mejorar la atencion de solicitudes del cliente de los servicios de
infraestructura Tl demandados.

En referente al objetivo especifico 2, se logré demostrar la inteligencia de negocios
impacta positivamente en su relacién con la dimensién demanda de monitoreo de
servicios del cliente (Post-Test). En el estudio de investigacion Suquitana (2018) coincide
con la presente investigacién en la mejora del monitoreo de servicios ya que permite
medir la calidad de servicios demandados. Asimismo, Rodriguez et al. (2017) confirma
en su publicacién enfocado en medir el rendimiento empresarial mediante indicadores
claves (KPI)

CONCLUSIONES
Segun resultados mostrados de la presente investigacidn concluimos lo siguiente:

Primero:

Se concluye que la inteligencia de negocios mejora la gestion de servicios de
infraestructura Tl para la empresa Centro S.A. — 2021, lo cual se manifiesta en los
resultados obteniéndose diferencias favorables entre Pre-Test y Post Test en la prueba
de significancia 0.000 menor que 0.05y Z es -6,775 menor que -1.96.

Segundo:

Se concluye que la inteligencia de negocios impacta positivamente en la atencidn de
solicitudes de clientes respecto a la gestién de servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A -2021, lo cual se manifiesta en los resultados obteniéndose
diferencias favorables entre Pre Test y Post Test en la prueba de significancia 0.001
menor que 0.05y Z es -3,658 menor que -1,96.

Tercero:

Se concluye que la inteligencia de negocios impacta positivamente en el monitoreo de
servicios demandados respecto a la gestién de servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A. — 2021, lo cual se demuestra en los resultados obteniéndose
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diferencias favorables entre Pre Test y Post Test en la prueba de significancia 0.001
menor que 0.05y Z es -3,831 menor que -1,96.
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Anexo 1: Matriz de Consistencia

Problema general

Objetivo general

Hipoétesis general

Metodologia

¢En qué medida la implementacion de
inteligencia de negocios permitira
mejorar la gestion de servicios de
infraestructura Tl para la empresa
Centro SA. - 2021?

Implementar inteligencia de negocios
para mejorar la gestion de servicios de
infraestructura Tl para la empresa
Centro SA. - 2021

La inteligencia de negocios mejora la
gestion de servicios de infraestructura Tl
para la empresa Centro S.A. - 2021

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipdétesis Especificos

¢éEn qué medida la inteligencia de
negocios impactara en la atencién de
solicitudes de clientes respecto a la
gestion de servicios de infraestructura Tl

Demostrar en qué medida la
inteligencia de negocios impacta en la
atenciéon de solicitudes de clientes
respecto a la gestion de servicios de

La inteligencia de negocios

impacta

positivamente en la atencion de solicitudes
de clientes respecto a la gestion de servicios

de infraestructura TI

para la empresa

negocios impactara en el monitoreo de
servicios demandados respecto a la
gestion de servicios de infraestructura Tl
para la empresa Centro S.A. - 20217

inteligencia de negocios impacta en
el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestién de
servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A. - 2021

para la empresa Centro S.A. - 2021? infraestructura Tl para la empresa | Centro S.A. - 2021
Centro S.A. - 2021
¢éEn qué medida la inteligencia de Demostrar en qué medida la La inteligencia de negocios impacta

positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestién de

servicios de infraestructura TI
empresa Centro S.A. - 2021

para

la

Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético Deductivo
Tipo: Aplicada

Disefo: Pre-experimental

Poblacion: Registros de solicitudes,
requerimientos e incidentes tomados
de los siguientes servicios: SAP,
Correo y Plataforma demandados de
Infraestructura Tl en el periodo de
Agosto —Setiembre 2021

Muestra: Conformada por 78
registros del mes de Agosto para el
Pre-Test, e igual nimero de registros
para el Post-Test en el mes de
Setiembre

Técnica de recoleccion de datos:
Observacién

Instrumento: Ficha de Observacién
de Pre y Post Test para la gestiéon de
servicios de infraestructura TI.

Técnica de procesamiento de datos:
Analizar la BD con el SPSS y generar
las tablas y figuras para la estadistica
descriptiva. Asimismo, realizar las
pruebas de contraste para la
estadistica inferencial.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

18

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR ITEM ESCALA INSTRUMENTO
Variable Conesa y Curto (2010),
Independiente | es un conjunto de | Productividad

metodologias,
Inteligencia de | capacidades y practicas
Negocios que se enfocan en la | Satisfaccién al

creacion y gestion de | cliente

informacion y permiten

a los usuarios de una

organizacion  alcanzar

mejores decisiones.
Variable Mabilon  (2010), Ia Ficha de Observacion
Dependiente gestion se trata de | Atencionde Porcentaje (%) PSAC = NSC para la atencién de

establecer objetivos y | solicitudes del de solicitudes TSAC solicitudes del cliente
Gestion de prioridades, evaluar | cliente de SAP, | atendidas para Razon de SAP, Plataforma y
servicios mejores  alternativas, Plataformay cliente de SAP, P?AC=Porcentaje solicitudes atendidas para Correo (Pre-Testy

asignar recursos, Correo Plataformay cliente , . . Post-Test)

. Correo NSC=Numero de solicitudes del cliente de SAP,
gestionar y evaluar la
) .. . Plataformay Correo
ejecucion, orientar y

adaptar las mejoras del
negocio.

TSAC= Total de solicitudes atendidas del
cliente de SAP, Plataforma y Correo

* Periodicidad= Total en 30 dias

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

19

Monitoreo de
servicios
demandados de
SAP, Plataforma
y Correo

Porcentaje (%)
de demanda de
servicios por
cliente de SAP,
Plataformay
Correo

PDSC = NDSC
TDSA

PDSC=Porcentaje demanda servicios cliente
NDS=Numero de demandas de servicio de
cliente de SAP, Plataforma y Correo

TDSA= Total de demandas servicios atendidos
del cliente de SAP, Plataforma y Correo

* Periodicidad= Total en 30 dias

Total de demandas por servicios atendidos por
cliente de SAP, Plataforma y Correo (total en
30 dias)

Razoén

Ficha de Observacion
para monitoreo de
servicios demandados
de SAP, Plataformay
Correo (Pre-Testy
Post-Test)
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Anexo 3: Instrumento

Ficha de Observacidn N1
PRE-TEST

Empresa CENTRO 5.A.

Responsable Jesus Chugquitaype Morante

Area Infraestructura Tl

Instrumento Ficha de Observacién

Periodo 01 al 31 Agosto

Variable Dependiente Gestion de Servicios

Dimensién Atencidn de solicitudes del cliente de SAP, Plataforma y Correo

Indicador Porcentaje solicitudes atendidas para cliente de SAP, Plataforma y Correo

- Tipo de Solicitud Niumero de solicitudes del cliente de Total de solicitud lidas del F je solicitud lidas para
SAP, Plataforma y Correo cliente de SAP, Plataforma y Correo cliente de SAP, Plataforma y Correo

2/08/2021 Requerimientos 2 0 0.00%
2/08/2021 solicitudes 11 3 27.27%
2/08/2021 Incidentes 3 1 33.33%
3/08/2021 Requerimientos 4 1 25.00%
3/08/2021 solicitudes 3 4 50.00%
3/08/2021 Incidentes 11 =] 54.55%
4/08/2021 Requerimientos 4 0 0.00%
4/08/2021 solicitudes 3 o 0.00%
4/08/2021 Incidentes 11 2 18.18%
5/08/2021 Requerimientos 13 2 15.38%
5/08/2021 solicitudes =] o 0.00%
5/08/2021 Incidentes 13 o 0.00%
6/08/2021 Requerimientos 3 0 0.00%
6/08/2021 solicitudes 3 o 0.00%
6/08/2021 Incidentes 13 1 7.69%
7/08/2021 Requerimientos 12 0 0.00%
7/08/2021 solicitudes 10 o 0.00%
7/08/2021 Incidentes 11 o 0.00%
9/08/2021 Requerimientos 13 1 7.69%
9/08/2021 solicitudes 13 o 0.00%
9/08/2021 Incidentes 10 o 0.00%
10/08/2021 Requerimientos 4 0 0.00%
10/08/2021 solicitudes 4 o 0.00%
10/08/2021 Incidentes 1 o 0.00%
11/08/2021 Requerimientos 10 0 0.00%
11/08/2021 solicitudes 11 o 0.00%
11/08/2021 Incidentes 10 1 10.00%
12/08/2021 Requerimientos 5] 0 0.00%
12/08/2021 solicitudes 7 o 0.00%
12/08/2021 Incidentes 1 o 0.00%
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13/08/2021 Solicitudes 13 o 0.00%
13/08/2021 Incidentes 13 o 0.00%
14/08/2021 Requerimientos 12 0 0.00%
14/08/2021 solicitudes 13 2 15.38%
14/08/2021 Incidentes g o 0.00%
16/08/2021 Requerimientos 9 0 0.00%
16/08/2021 solicitudes 4 o 0.00%
16/08/2021 Incidentes 11 o 0.00%
17/08/2021 Requerimientos 0 0.00%
17/08/2021 solicitudes 1 o 0.00%
17/08/2021 Incidentes 12 o 0.00%
18/08/2021 Requerimientos 5] 0 0.00%
18/08/2021 solicitudes 3 1 12.50%
18/08/2021 Incidentes [ o 0.00%
15/08/2021 Requerimientos 3 0 0.00%
15,/08/2021 solicitudes 5 o 0.00%
15,/08/2021 Incidentes 12 2 16.67%
20/08/2021 Requerimientos 0 0.00%
20/08/2021 Solicitudes 2 ] 0.00%
20/08/2021 Incidentes o 0.00%
21/08/2021 Requerimientos 5 0 0.00%
21/08/2021 Solicitudes 12 3 25.00%
21/08/2021 Incidentes 5 o 0.00%
23/08/2021 Requerimientos 9 0 0.00%
23/08/2021 Solicitudes 11 3 27.27%
23/08/2021 Incidentes 1 o 0.00%
24/08/2021 Requerimientos 13 3 23.08%
24/08/2021 Solicitudes o 0.00%
24/08/2021 Incidentes 1 o 0.00%
25/08/2021 Requerimientos 11 3 27.27%
25/08/2021 Solicitudes 8 2 25.00%
25/08/2021 Incidentes 7 o 0.00%
26/08/2021 Requerimientos 5 0 0.00%
26/08/2021 Solicitudes 13 3 23.08%
26/08/2021 Incidentes 4 o 0.00%
27/08/2021 Requerimientos 13 0 0.00%
27/08/2021 Solicitudes 5 o 0.00%
27/08/2021 Incidentes 4 o 0.00%
28/08/2021 Requerimientos 4 1 25.00%
28/08/2021 Solicitudes 13 o 0.00%
28/08/2021 Incidentes 3 o 0.00%
30/08/2021 Requerimientos 2 2 100.00%
30/08/2021 Solicitudes 11 o 0.00%
30/08/2021 Incidentes 1 25.00%
31/08/2021 Requerimientos 2 1 50.00%
31/08/2021 solicitudes 13 o 0.00%
31/08/2021 Incidentes 1 o 0.00%
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Ficha de Observacion N*2
POST-TEST

Empresa CENTRO 5.A.

Responsable lesus Chuguitaype Morante

Area Infraestructura T1

Instrumento Ficha de Observacidn

Periodo 01 al 30 Setiembre

Variable Dependiente |Gestion de Servicios

Dimension Atencion de solicitudes del cliente de SAP, Plataforma y Correo

Indicador Porcentaje solicitudes atendidas para cliente de SAP, Plataforma y Correo

Mumero de solicitudes del Total de solicitudes atendidas| Porcentaje solicitudes
Fecha Tipo de Solicitud | cliente de SAP, Plataforma y del cliente de SAP, atendidas para cliente de
Correo Plataforma y Correo SAP, Plataforma y Correo

1/09/2021 Requerimientos g 8 B9%
1/09/2021 Solicitudes 2 2 100%
1/09/2021 Incidentes 5 4 B0%
2/08/2021 Requerimientos 4 4 100%
2/09/2021 Solicitudes = = 100%
2/09/2021 Incidentes 4 4 100%
3/09/2021 Requerimientos 4 3 75%
3/09/2021 Solicitudes 2 1 50%
3/09/2021 Incidentes 3 2 67%
4/09/2021 Requerimientos B 5 B3%
4/09/2021 Solicitudes 2 2 100%
4/09/2021 Incidentes 9 7 78%
6,/09,/2021 Requerimientos 6 5 B3%
6,/09,/2021 Solicitudes 5 5 100%
6,/09/2021 Incidentes 8 3 100%
7/09/2021 Requerimientos 8 7 Ba%
7/09/2021 Solicitudes 10 10 100%
7/09/2021 Incidentes 3 2 67%
B/09/2021 Requerimientos B 4 67%
8/09/2021 Solicitudes 5 5 100%
B,/09/2021 Incidentes 4 3 75%
9/09/2021 Requerimientos 3 3 100%
9,/09,/2021 Solicitudes 10 9 S0%
9,/08,/2021 Incidentes 2 7 B8%
10/09/2021 Requerimientos 2 2 100%
10/09/2021 Solicitudes 8 7 38%
10/09/2021 Incidentes 4 4 100%
11/09/2021 Requerimientos 3 7 B8%
11/09/2021 Solicitudes B = 100%
11/09/2021 Incidentes 3 3 100%
13/09/2021 Requerimientos g 8 B9%
13/09/2021 Solicitudes 5 4 30%
13/09/2021 Incidentes 1 1 100%
14/08/2021 Requerimientos 3 3 100%
14/09/2021 Solicitudes 1 1 100%
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14/09/2021 Incidentes 3 75%
15/09/2021 Requerimientos 5 3 B60%
15/09/2021 Solicitudes 10 8 80%
15/09/2021 Incidentes 2 2 100%
16/09/2021 Requerimientos 5 4 B0%
16/09/2021 Solicitudes 8 7 88%
16/09/2021 Incidentes 4 4 100%
17/09/2021 Requerimientos 10 ] 90%
17/09/2021 Solicitudes 3 7 38%
17/09/2021 Incidentes 7 B 85%
18/09/2021 Requerimientos 3 3 100%
18/09/2021 Solicitudes 9 8 39%
18/09/2021 Incidentes 9 7 78%
20/09/2021 Requerimientos 8 3 100%
20/09,/2021 Solicitudes 10 7 70%
20/09/2021 Incidentes 2 2 100%
21/09/2021 Requerimientos 3 3 100%
21/09/2021 Solicitudes 2 2 100%
21/09/2021 Incidentes 9 8 89%
22/09/2021 Requerimientos 5 5 100%
22/09/2021 Solicitudes 5 4 30%
22/09/2021 Incidentes 5 4 30%
23/09/2021 Requerimientos 4 4 100%
23/08/2021 Solicitudes 1 1 100%
23/09/2021 Incidentes 7 B 86%
24/09/2021 Requerimientos 5 4 B0%
24/08/2021 Solicitudes 5 5 100%
24/09/2021 Incidentes 3 3 100%
25/09/2021 Requerimientos 5] 5 B3%
25/08/2021 Solicitudes 2 2 100%
25/09/2021 Incidentes 2 2 100%
27/09/2021 Requerimientos 4 4 100%
27/09/2021 Solicitudes 5 4 30%
27/09/2021 Incidentes 2 2 100%
28/09/2021 Requerimientos g 3 B89%
28/09/2021 Solicitudes 3 2 67%
28/09/2021 Incidentes 1 1 100%
29/09,/2021 Requerimientos 5 4 B0%
29/09/2021 Solicitudes 2 2 100%
29/09/2021 Incidentes 1 1 100%
30/09/2021 Requerimientos 5 5 100%
30/09/2021 Solicitudes 3 7 38%
30/09,/2021 Incidentes 1 1 100%
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Ficha de Observacion N*3
PRE-TEST

Empresa CENTRO 5.A.

Responsable Jesus Chuquitaype Morante

Area Infraestructura T1

Instrumento Ficha de Observacidn

Periodo 01 al 31 Agosto

Variable Dependiente |Gestion de Servicios

Dimension Monitoreo de servicios demandados de SAP, Plataforma y Correo

Indicador Porcentaje de demanda de servicios por cliente de SAP, Plataforma y Correo

MNumero de demandas de servicio Total de demandas servicios . .
Fecha ;":': de diente de SAP, Plataformay | atendidos del diente de SAP, m:mttmﬁ"gfﬁ“'
Correo Plataforma y Correo

2/08/2021 SAP 4 1 25%
2/08/2021 CORREO 3] 4 67%
2/08/2021 PLATAFORMA 5] o 0%
3/08/2021 SAP 5 3 60%
3/08/2021 CORREO 7 2 29%
3/08/2021 PLATAFORMA 11 3 27%
4/08/2021 SAP 8 0 0%
4/08/2021 CORREC 4 o 0%
4/08/2021 PLATAFORMA B 0 0%
5/08/2021 SAP 14 2 14%
5/08/2021 CORREO 7 3 43%
5/08/2021 PLATAFORMA 11 4 36%
5/08/2021 SAP 11 1 9%
5/08/2021 CORREO 8 4 50%
5/08/2021 PLATAFORMA 5 0 0%
7/08/2021 SAP 18 4 22%
7/08/2021 CORREC 7 3 43%
7/08/2021 PLATAFORMA 8 4 50%
9/08/2021 SAP 16 4 25%
9/08/2021 CORREO 12 4 33%
9/08/2021 PLATAFORMA 8 2 25%
10/08/2021 SAP 7 2 29%
10/08/2021 CORREO 0 3 0%
10/08/2021 PLATAFORMA 2 1 50%
11/08/2021 SAP 17 3 18%
11/08/2021 CORREC 5 2 40%
11/08/2021 PLATAFORMA 9 4 44%;
12/08/2021 SAP 7 o 0%
12/08/2021 CORREO 2 1 50%
12/08/2021 PLATAFORMA 5 4 80%
13/08/2021 SAP 24 2 8%
13/08/2021 CORREO 5] 3 50%
13/08/2021 PLATAFORMA g 3 33%
14/08/2021 SAP 14 1 7%
14/08/2021 CORREC 2 1 50%
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14/08/2021 PLATAFORMA 18 4 22%
16/08/2021 SAP 10 3 30%
16/08/2021 CORREQ 3 4 67%
16/08/2021 PLATAFORMA a 3 38%
17/08/2021 SAP 11 3 27%
17/08/2021 CORREQ 5 o 0%
17/08/2021 PLATAFORMA 5 1 20%
18/08/2021 SAP 11 o 0%
18/08/2021 CORRECQ & ] 0%
18/08/2021 PLATAFORMA 4 4 100%
1g/08/2021 SAP i3 1 8%
19/08/2021 CORREC Z 1 50%
19/08/2021 PLATAFORMA 5 3 60%
20/08/2021 SAP 9 1 11%
20/08/2021 CORREQ o o 0%
20/08/2021 PLATAFORMA 1 1 100%
21/08/2021 SAP 13 ] 0%
21/08/2021 CORREC 4 1 25%
21/08/2021 PLATAFORMA 5 o 0%
23/08/2021 SAP 12 2 17%
23/08/2021 CORRED 4 2 50%
23/08/2021 PLATAFORMA 5 1 20%
24/08/2021 SAP 9 3 33%
24/08/2021 CORRED 3 1 33%
24/08/2021 PLATAFORMA & 3 50%
25/08/2021 SAP 17 2 12%
25/08/2021 CORREQ 5 3 60%
25/08/2021 PLATAFORMA 4 2 50%
26/08/2021 SAP 12 1 8%
26/08/2021 CORREQ 4 1 25%
26/08/2021 PLATAFORMA & o 0%
27/08/2021 SAP 17 1 6%
27/08/2021 CORRECQ 5 1 20%
27/08/2021 PLATAFORMA 5 o 0%
28/08/2021 SAP 14 1 7%
28/08/2021 CORREC 4 3 75%
28/08/2021 PLATAFORMA 4 2 50%
30/08/2021 SAP 11 o 0%
30/08/2021 CORREQ 3 1 33%
30/08/2021 PLATAFORMA 3 1 33%
31/08/2021 SAP 15 ] 0%
31/08/2021 CORREC z 2 100%
31/08/2021 PLATAFORMA o o 0%

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




¥ TESIS

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

26

Ficha de Observacién N*4
POST-TEST

Empresa CENTRO S.A.

Responsable Jesus Chuguitaype Morante

Area Infraestructura TI

Instrumento Ficha de Observacidn

Periodo 01 all 30 Setiembre

Variable Dependiente |Gestidn de Servicios

Dimension Monitoreo de servicios demandados de SAP, Plataforma y Correo

Indicador Porcentaje de demanda de servicios por cliente de SAP, Plataforma y Correo

Fecha Tipo de Numero de demandas de servicio de cliente de SAP, | Total de demandas servicios atendidos del cliente | Porcentaje de demanda de servicios por diente de
Servicio Plataforma y Correo de SAP, Plataforma y Correo SAP, Plataforma y Correo

1/09/2021 SAP i3 12 92%|
1/09/2021 CORREO 0 0| 0%,
1/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%
2/09/2021 SAP 14 12 B6%,
2/09/2021 CORREO 0 0| 0%
2/09/2021 PLATAFORMA 0 0| 0%
3/09/2021 SAP 5 4 80%
3/09/2021 CORREC 1 1 100%,
3/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%,
4/09/2021 SAP 9 8 B89%|
4/03/2021 CORREO 3 3 100%,
4/09/2021 PLATAFORMA s 4| B80%,
6/03/2021 SAP 13 11 B85%,
6/09/2021 CORREO 1 1 100%
6/09/2021 PLATAFORMA 5 5 100%,
7/09/2021 SAP 12 11 923
7/09/2021 CORREC 4 4 100%,
7/09/2021 PLATAFORMA 5 4 B80%,
8/09/2021 SAP 9 7 78%|
8/03/2021 CORREO 3 3 100%,
8/09/2021 PLATAFORMA 2 2 100%
9/09/2021 SAP 15 14 93%,
9/09/2021 CORREO 3 3 100%
9/09/2021 PLATAFORMA 3 2 67%,
10/09/2021 SAP 1 10| 91%
10/09/2021 CORREO o 0 0%
10/09/2021 PLATAFORMA 3 2 B57%)
11/09/2021 SAP 13 10 77|
11/09/2021 CORREO 1 1 100%,
11/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%
13/09/2021 SAP 12 11 92%,
13/09/2021 CORREO 1 1 100%
13/09/2021 PLATAFORMA 2 1 50%,
14/09/2021 SAP 8 7 88%,
14/09/2021 CORREO o 0 0%
14/09/2021 PLATAFORMA 0| "] 0%
15/09/2021 SAP 14 12 B86%|
15/09/2021 CORREOQ 0 o 0%
15/09/2021 PLATAFORMA 3 2 67%,
16/09/2021 SAP 13 11 85%|
16/09/2021 CORREQ 1 1 100%,
16/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%,
17/09/2021 SAP 16 15 94%|
17/09/2021 CORREQ 4 4 100%,
17/09/2021 PLATAFORMA 5 4 B80%|
18/09/2021 SAP 14 13 93%
18/09/2021 CORREOQ 3 3 100%,
18/09/2021 PLATAFORMA 4| 4 100%|
20/09/2021 SAP 13 11 B85%,
20/09/2021 CORREO 4 4 100%,
20/09/2021 PLATAFORMA 3 2 67%|
21/09/2021 SAP 12 10 B83%
21/09/2021 CORREOQ 0 o 0%
21/09/2021 PLATAFORMA 2 2 100%,
22/09/2021 SAP 10 9 90%
22/09/2021 CORREOQ 2 2 100%,
22/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%,
23/09/2021 SAP 11 10 91%|
23/09/2021 CORREQ 1 1 100%,
23/09/2021 PLATAFORMA 0 o] 0%
24/09/2021 SAP 10 9 90%,|
24/09/2021 CORREQ 0 1] 0%
24/09/2021 PLATAFORMA 3 2 B7%|
25/09/2021 SAP 8 7 B8%)
25/09/2021 CORREO 0 o] 0%
25/09/2021 PLATAFORMA 2 2 100%,
27/09/2021 SAP 8 5 63%)
27/09/2021 CORREO 0 o 0%
27/09/2021 PLATAFORMA 3 3 100%,
28/09/2021 SAP 12 11 92%
28/09/2021 CORREOQ 1 1 100%,
28/09/2021 PLATAFORMA 0 1] 0%
29/09/2021 SAP 7 7 100%|
29/09/2021 CORREQ 1 1 100%,
29/09/2021 PLATAFORMA 0 1] 0%
30/09/2021 SAP 11 9 82%|
30/09/2021 CORREQ 1 1 100%,
30/09/2021 PLATAFORMA 2 2 100%|
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 20 de Agosto del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA MEIJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA Tl PARA LA EMPRESA
CENTRO SA. - 2021

Grado o titulo que aspira | INGENIEROS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Apellidos y Nombre del CHUQUITAYPE MORANTE JESUS ARMANDO MARTIN

(los) tesista (s) SOTOMAYOR HURTADO VICTOR HUGO

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:
Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Coherencia], [Relevancia) son:

4 - > Muy Alto, 3- = Alto, 2 -> Medio, 1 -> Bajo

Dlmelnslon ftems (Dato) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
1. Fecha
2. Tipo de Solicitud | 4 4 4 4
(Requerimientos,
Atencién Incidencias, Solicitudes
de de Cambio
solicitudes 3. Nimero de solicitudes 4 4 4 4
del cliente del cliente de SAP,
de SAP, Plataforma y Correo
Plataforma 4. Total de solicitudes 4 4 4 4
y Correo atendidas del cliente de

SAP, Plataforma y Correo
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 2 items (Dato) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. Fecha
2. Tipo de 3 4 3 3
Servicios (
Monitoreo de SAP,CORREOQ,P
servicios LATAFORMA)
demandados de 3. Numero de 4 3 3 4
cliente de SAP, demandas de
Plataforma y Correo servicio de
cliente de
SAP,
Plataforma y
Correo
4. Total de 3 4 4 3
demandas
servicios
atendidos del
cliente de
SAP,
Plataforma y
Correo

Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Coherencia], [Relevancia] son:
4 - > Muy Alto
3- > Alto

2 -> Medio

1 -> Bajo

Firma del Juez Experto

Apellidos y Nombre | TARMENO BERNUY LUIS EDGAR

del experto

Especialidad del INVESTIGADOR - METODOLOGO

experto

Cadigo de

colegiatura

Ficha CTI Vitae (*) https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerDatoslnvestigador.do?id
investigador=98308

(*)De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verificar en el
siguiente link https://www sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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Matriz de operacionalizacién
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ANEXO 18-A

Carreo

TDSA= Total de demandas servicios atendidos
del cliente de SAP, Plataforma y Correo

* periodicidad= Total en 30 dias

VARIABLES DEFINICION DIMENSIO | INDICADOR ITEM ESCALA | INSTRUMENTO
N
Variable Mabilon  (2010), la
Dependiente gestion  se  trata de Atencidn de Porcentaje (%) de PSAC = NSC
establecer objetivos y | solicitudes del | solicitudes TSAC
Gestion de prioridades, evaluar | cliente de atendidas para
servicios mejores alternativas, SAP, cliente de SAP, P5lAc=Purcentaje solicitudes atendidas para Ficha de Dhsalﬂ_-rvacinfm
asignar recursos, Plataforma y Plataformay Ellenle' B _ parlalla alentuﬁn_ﬂe
) Correo Correo NSC=Numero de solicitudes del cliente de SAP, | Razon solicitudes del cliente
gfm'm,‘ar ¥ er.raluar la Plataforma y Correo de red (Pre-Test y
ejecucion, arn_emar ¥ TSAC= Total de solicitudes atendidas del Post-Test)
adaptar las mejoras del cliente de SAP, Plataforma y Correo
negocio.
* Periodicidad= Total en 30 dias
Monitoreo de | Porcentaje (%) de PDSC = NDSC
servicios demanda de TDSA
demandados servicios por
de cliente de | cliente de SAP, PDSC=Porcentaje demanda servicios cliente Ficha de Observacion
SAP, Plataformay NDS=Mdmero de demandas de servicio de para monitoreo de
Plataforma y Carreo cliente de SAP, Plataforma y Correo Razon servicios demandados

por cliente (Pre- Test
y Post-Test)
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

METODOLOGIA

{En qué medida la implementacidn de
inteligencia de negocios mejora la
gestion  de servicios de infraestructura
Tl para la empresa Centro SA. - 20217

Analizar que la implementacién de
inteligencia de negocios mejora la
gestion de servicios de infraestructura
Tl para la empresa Centro S.A. - 2021

La inteligencia de negocios mejora la

gestion de servicios de infraestructura Tl

para la empresa Centro S.A. - 2021

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

(En qué medida la inteligencia de
negocios impacta en la atencion de
solicitudes de clientes respecto a la
gestion de servicios de infraestructura Tl
para la empresa Centro S.A. - 20217

Demostrar en qué medida la
inteligencia de negocios impacta en la
atencign de solicitudes de clientes
respecto a la gestion de servicios de
infraestructura TI para la empresa
Centro 5.A. - 2021

La inteligencia de negocios impacta
positivamente en la atencidn de solicitudes
de clientes respecto a la gestidn de servicios
de infraestructura Tl para la empresa

Centro 5.A. - 2021

¢En qué medida la inteligencia de
negocios impacta en el monitoreo de
servicios demandados respecto a la
gestion de servicios de infraestructura Tl
para la empresa Centro S.A. - 20217

Demostrar en qué medida la
inteligencia de negocios impacta en
el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestion de
servicios de infraestructura Tl para la
empresa Centro S.A. - 2021

La inteligencia de negocios impacta
positivamente en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la gestion de

servicios de infraestructura TI para

empresa Centro S.A. - 2021

la

Enfoque: Cuantitativo
Método: Hipotético Deductivo
Tipo: Aplicada

Disefio: Pre-experimental

Poblacion: Registros de solicitudes,
requerimientos e incidentes tomados de
los siguientes servicios: SAP, Correo y
Plataforma demandados de
Infraestructura Tl en el periodo de Agosto
—Setiembre 2021

Muestra: Conformada por 78 registros del
mes de Agosto para el Pre-Test, e igual
numero de registros para el Post-Test en
el mes de Setiembre

Técnica de recoleccidn de datos:
Observacién

Instrumento: Ficha de Observacidn de Fre
y Post Test para la gestidn de servicios de
infraestructura TI.

Técnica de procesamiento de datos:
Analizar la BD con el SP55 y generar las
tablas y figuras para la estadistica
descriptiva. Asimismo, realizar las pruebas
de contraste para la  estadistica
inferencial.
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ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 20 de Agosto del 2021

Estimado Coordinador de Investigacion de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedio a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA Tl PARA LA EMPRESA
CENTRO SA. - 2021

Grado o titulo que aspira  INGENIEROS DE SISTEMAS DE INFORMACION
Apellidos y Nombre del CHUQUITAYPE MORANTE JESUS ARMANDO MARTIN
{los) tesista (s) SOTOMAYOR HURTADO VICTOR HUGO

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:
Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Coherencia], [Relevancia] son:

4 - > Muy Alto, 3- > Alto, 2 -> Medio, 1 -> Bajo

Dimension 1 ftems (Dato) Suficiencia Claridad  Coherencia Relevancia
1. Fecha ) 2 3 4
2. Tipo de Solicitud a 4 a 4
(Requerimientos,

Atencion de Incidencias,

solicitudes del Solicitudes  de

cliente de SAP, Cambio

Plataformay Correo 3. Numero de 4 4 4 4

solicitudes  del
cliente de SAP,
Plataforma y
Correo
4. Total de 4 4 3 4
solicitudes
atendidas del
cliente de SAP,
Plataforma Y

Correo ‘s
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Dimension 2 [tems (Dato) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia

1. Fecha 4 4 3 3
2. Tipo de 4 4 4 4
Servicios (
Monitoreo de SAP,CORREOQ,P
servicios LATAFORMA)
demandados de 3. Numero de 4 3 3 4
cliente de SAP, demandas de
Plataforma y Correo servicio de
cliente de
SAP,
Plataformay
Correo
4. Total de 4 3 3 4
demandas
Servicios
atendidos del
cliente de
SAP,
Plataforma y
Correo

Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Coherencia), [Relevancia] son:
4 - > Muy Alto
3- > Alto

2 -> Medio

1-> Bajo

s y Nombre del EDUARDO LUYO VICENTE

[

Especialidad del experto LICENCIADO EN COMPUTACION
L

odigo de colegiatura

Ficha CTI Vitae (*) Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectoriofl

) @siar re

trado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDU verif

siguiente link hitps:/iv sunedu.gob.pe/registro-de-grados-y-titulos/
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ANEXOC 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Matriz de operacionalizacién
| VARIABLES | DEFINICION DIMENSIO | INDICADOR | ITEM ESCALA | INSTRUMENTO
N
Variable Mabilon (2010), la
Dependiente gestion se trata de | Atencionde | Porcentaje (%) PSAC = NSC
establecer objetivos y solicitudes de solicitudes TSAC
Gestion de prioridades, evaluar | del cliente atendidas para
servicios mejores alternativas de SAP, cliente de SAP, PSAC=Porcentaje solicitudes atendidas Ficha de
asignar recursos, | Plataformay | Plataformay para ch.ente N , , Obser'\{acnon parala
s lonar v avakiae I | Correo Correo NSC=Ndimero de solicitudes del cliente de | Razon atencion de
& v L ‘ SAP, Plataforma y Correo solicitudes del
Qeccon, onent.ar v TSAC= Total de solicitudes atendidas del cliente de red (Pre-
adaptar las mejoras cliente de SAP, Plataforma y Correo Test y Post-Test)
del negocio. {
[
* Periodicidad= Total en 30 dias \
Monitoreo Porcentaje (%) PDSC = NDSC
de servicios | de demanda de TDSA
demandados | servicios por
de cliente de | cliente de SAP, PDSC=Porcentaje demanda servicios
SAP, Plataformay cliente | Ficha de
Plataformay | Correo NDS=Numero de demandas de servicio de | Razén Observacion para
Correo cliente de SAP, Plataforma y Correo monitoreo de

TDSA=Total de demandas servicios
atendidos del cliente de SAP, Plataforma y
Correo

* Periodicidad= Total en 30 dias

Servicios
demandados por

cliente (Pre- Test y

Post-Test)
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ANEXO 18-A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lima 10 de Octubre del 2021

Estimado Coordinador de Investigacidn de la Facultad de Ciencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur.

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacion y el
instrumento que empleara para su investigacion. Segun detalle:

Titulo de la tesis IMPLEMENTACION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA MEJORAR LA
GESTION DE SERVICIOS DE INFRAESTRUCTURA TI PARA LA EMPRESA
CENTRO SA. - 2021

Grado o titulo que aspira  INGENIEROS DE SISTEMAS DE INFORMACION

Apellidos y Nombre del CHUQUITAYPE MORANTE JESUS ARMANDO MARTIN

(los) tesista (s} SOTOMAYOR HURTADO VICTOR HUGO

Al respecto y de acuerdo con los indicadores mencionados se califica cada uno de los items:
Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Coherencia), [Relevancia)] son:

4 - > Muy Alto, 3- > Alto, 2 -> Medio, 1 -> Bajo

Dimensién 1 items (Dato) Suficlencla Claridad Coherencia Relevancia
1. Fecha 8 4 3 3
2. Tipo de Solicitud 4 3 4 4
{Requerimientos,

Atencién de Incidencias,

solicitudes del Solicitudes  de

cliente de SAP, Cambio

Plataformay Correo 3. Numero de 4 3 3 3

solicitudes  del

cliente de SAP,

Plataforma %

Correo

4. Total de 4 4 3 4

solicitudes

atendidas del

cliente de SAP,

Plataforma ¥

Correo
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ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Dimensién 2 items (Dato) Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia
R e — : . . ! "
1. Tipo de a4 a 3 4
Servicios (
Monitoreo de SAP,CORREO,P
sServicios LATAFORMA)
demandados de 3. Ndmero de 3 3 3 3
cliente de SAP, demandas de
Plataforma y Correo servicio de
cliente de
SAP,
Plataforma y
Correa
4, Total de 4 ] E] 4
demandas
senvicios
atendidos del
cliente de
SAP,
Plataforma y
Corren
Los valores a considerar en los campos [Suficiencia), [Claridad], [Cohersncia], [Relevancia) son:
4 - = Muy Alto
3- = Alto
2 «> Medio
Firma del Juez Experto
Apellidos; Nombre del ‘ Cindy Katherine Alvarado Huaylupo -
experto ! - —
| Especialidad del experto | Ingeniero de Sistemas
Cddigo de colegiatura ___l 229430 -
_Ficha CTI Vitae (*) | Consignar link https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTly J

["1De no estar registrado en DINA debera declarar estar registrado en la SUNEDWU verificar en el
siguiente link https://www.sunedu.gob pefregistro-de-grados-y-titulos/
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ANEXO 18- A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Matriz de operacionalizacion

| VARIABLES | DEFINICION [ DIMENSIO |INDICADOR |ITEM | ESCALA [INSTRUMENTO
| | | |
| Variable Mabilon (2010), la |

Dependiente gestidn se trata de | Atencidn de | Porcentaje (%) PSAC = NSC

establecer objetivos y | $olicitudes de solicitudes TSAC
Gestion de prioridades, evaluar | del cliente atendidas para
servicios mejores alternativas, de SAP, cliente de SAP, PSAC=Porcentaje solicitudes atendidas Ficha de
Plataformay | Plataformay | para clients Observacion para la

asignar recursos,
gestionar y evaluar la
gjecucian, orientar vy

Corren Correo MNSC=Nimero de salicitudes del cliente de | Razdn atencion de

SAP, Plataforma y Correo solicitudes del

| sdaptar las mejoras T‘.?MC= Total de solicitudes atendidas del cliente de red [Pre-
) cliente de SAP, Plataforma y Correo Test y Post-Test)

| del negocio.

* Peripdicidad= Total en 30 dias |

Monitoreo Porcentaje (%) PDSC = NDSC
de servicios | de demanda de TDSA
demandados | servicios por
de cliente de | cliente de AP, PDSC=Porcentaje demanda servicios

SAP, Plataforma y cliente Ficha de
Platafarmay | Correo | NDS=Nimero de demandas de servicio de | Razdn Observacion para
| Correo | cliente de SAP, Plataforma y Corren maonitoreo de
TDSA= Total de demandas servicios servicios
atendidos del cliente de SAP, Plataforma y demandados por
Correo cliente [Pre- Testy
Post-Test)

¥ Periodicidad= Total en 30 dias
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Matriz de consistencia

UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

ANEXO 18 - A
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Problema general

(En qué medida la implementacion

de inteligencia de negoecios mejora la
gestion de servicios de

| infraestructura Tl para la empresa

Centro SA. - 20217

Objetivo general

Hipotesis general

METODOLOGIA

Analizar gue la implementacidn de
inteligencia de negocios mejora la
gestion de servicios de
infraestructura Tl para la empresa
Centro 5.A. - 2021

FProblema Especifico

Ohjetivo Especifico

La inteligencia de negocios mejora la
gestidn de servicios de infraestructura i
T1 para la empresa Centro 5.4, - 2021 |

Hipdtesis Especificos

£En qué medida la inteligencia de
negocios impacta en la atencidn de
solicitudes de clientes respecto a la
gestidn de servicios de
infraestructura Tl para la empresa
Centro 5.4, - 20217

Demostrar en qué medida la
inteligencia de negocios impacta en
la atencidn de solicitudes de
clientes respecto a la gestion de
servicios de infraestructura T para
la empresa Centro 5.4, - 2021

{En qué medida la inteligencia de
negocios impacta en el monitoreo
de servicios demandados respecto a
la gestion de servicios de
infragstructura Tl para la empresa
Centro 5.4, - 20217

La inteligencia de negocios impacta
positivamente  en  la  atencidn  de
solicitudes de clientes respecto a la
gestion de servicios de infraestructura
Tl para la empresa Centro 5.A. - 2021

Demostrar en qué medida la
inteligencia de negocios impacta

en el monitoreo de servicios
demandados respecto a la
gestion de servicios de

infraestructura TI para la
empresa Centro 5.4, - 2021

La inteligencia de negocios impacta
positivamente en el monitoreo de
servicios demandados respecto a la
gestidn de servicios de infraestructura
Tl para la empresa Centro 5.A. - 2021

l Enfoque: Cuantitativo

Método: Hipotético Deductivo
Tipo: Aplicada
Disefio: Pre-experimental

Poblacion: Registro Anual de
todos los servicios demandados
de Infraestructura Tl. (1 Afio) =
2,000 registros,

Muestra: Mdmero de Registros
Diarios por 30 dias de los servicios
Sap, Correo, Plataforma
= 300 Registros (Agosto 2021 —
Pre Test)

Técnica de recoleccion de datos:
Observacion

Instrumento: Ficha de
Observacidan de Pre y Post Test
para la gestion de servicios de
infraestructura TI.

Mensual |
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Anexo 7: Manual del Sistema.

7.1 Analisis dimensional

7.1.1 Diagrama funcional de dimensiones y medidas (matriz Bus y Star
Net)

Matriz Bus:

Métricas / Estado Grupo Categoria
. . Empresa - . . .
Dimensiones Solicitud Solucionador de Servicio
Numero de
.. X X X X
Solicitudes X
Tabla 01 — Matriz Bus — Fuente: Elaboracion propia
Diagrama Star Net:
Unidad de Negocios Empresa
Estado . - ~
Solicitudes de f Estado de \
Servicio Solicitud /
Categoria Tiempo
Categoria
Grupo \
Solucionador

Figura 12 — Diagrama Star Net — Fuente: Elaboracion propia
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7.1.2.  Descripcién de dimensiones

Dimension Descripcion

Dimension referente a la Sede/UN/Region a

Dim_Sede -
la que pertenece la solicitud creada.
Dimensién referente a los técnicos o Grupo
Dim_GrupoSol Solucionador asignados para ejecucion de

solicitud.

Dim_EstadoSolucion | Dimension referente al estado de atencion de
las solicitudes registradas.

Dim_Categoria Dimensién referente a la Categoria de
Servicios de T.I. solicitadas.

Dimensién referente al tiempo y su
visualizacién, esta dimension se hara en base
a la fecha de creacién de la solicitud
(Afo/Mes/Trimestre/Semana).

Dim_Tiempo

Dimensién referente al registro de solicitudes
Dim_Registros por Cédigo de Solicitud generado por el
sistema ServiceDesk Plus

Tabla 02 — Descripcion de dimensiones — Fuente: Elaboracion propia
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7.1.3.  Descripcion de medidas

Regla de
Atributo Descripcion : o
agregacion
Cantidad d Cantidad de Solicitudes d
ar.\!a e an'l'a e' olicitudes de COUNT
Solicitudes Servicio registradas

Tabla 03 — Descripcion de medidas — Fuente: Elaboracion propia

7.1.4.  Jerarquia de las dimensiones

Dimension Jerarquias

. Empresa
Dim_Sede ..Unidad de Negocios
..Region

Dim_EstadoSolicitud . Estado

Afo
..Mes
Dim_Tiempo ..Semana
..Trimestre
...Dia

Tabla 04 — Jerarquia de las dimensiones —
Fuente: Elaboracion propia
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7.1.5. Diagrama de la arquitectura del DataMart
Fuente Proceso ETL Repositorio Cubo de Visualizacion
de Datos de Datos Datos para el
Usuario
» < e "
SSAS (SQL Server
Ms Excel SSIS (SQL Server Ms SQL Server Analysis Services Ms Power BI
Integration Services)

Tabla 05 — Diagrama de la arquitectura del DataMart — Fuente: Elaboracion propia

7.2. Disefo fisico del Datawarehouse

7.2.1. Estructura Logica

a) Tabla_Unidad de Negocio

CREATE TABLE [dbo].[TB_UN](
[UN_COD] [varchar](10) NOT NULL,
[UN_DESC] [varchar](150) NULL,

b) Tabla_Region
CREATE TABLE [dbo]. [TB_REGION] (

[REG_COD] [varchar](50) NOT NULL,
[REG_DESC] [varchar](50) NULL,
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c) Tabla_Empresa

CREATE TABLE [dbo].[TB_EMPRESA](
[EMP_COD] [varchar](50) NOT NULL,
[EMP_DESC] [varchar](150) NOT NULL,
[UN_COD] [varchar](10) NULL,
[REG_COD] [varchar](50) NULL,

d) Tabla_Solicitudes

CREATE TABLE [dbo].[TB_Solicitudes](
[ID_Sol] [varchar] (50) NULL,
[Tipo_Sol] [varchar](50) NULL,
[Fec_Ini] [datetime] NULL,
[Solicitante] [varchar](255) NULL,
[Técnico] [varchar](500) NULL,
[TipoCambio] [varchar](1000) NULL,
[Estado_Aprobacion] [varchar](50) NULL,
[Categoria] [varchar](50) NULL,
[Subcategoria] [varchar](50) NULL,
[Sitio] [varchar](150) NULL,
[GrupoSol] [varchar](250) NULL,
[Consultor] [varchar](50) NULL,
[Estado_Sol] [varchar](255) NULL,
[Region] [varchar](250) NULL,
[Fase] [varchar](250) NULL,
[Flujo_Trabajo] [varchar](100) NULL
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7.2.3. Modelo ldgico del DataWareHouse
TB_UN -
Column Name  Condensed Type  Mullable TB_Solicitudes *
# UN_COD warchar(10) Mo ID_Sel
UN_DESC varchar(150) Ves Tipo_Sol
Fec_Ini
Solicitante
Tecnico
TipoCambio
Estade_Aprobacion
8 Categoria
TBE_EMPRESA * Subcategoria
% EMP_COD @ Sitio
EMP_DESC e I B Grupo5ol
UN_COD Consulter
REG_COD Estado_Sal
Region
Fase
Flujo_Trabajo
TBE_REGION
———0G= ¢ REG_COD
REG_DESC

Figura 13 — Modelo Iégico del DataWareHouse — Fuente: Elaboracion propia

7.2.4.

Nro. De
campos

Descripcion de las fuentes de datos

Detalle de tabla

TB_UN

02

Tabla que contiene informacidn las Unidades de
Negocios al que pertenecen las empresas
solicitantes del servicio(Clientes).

TB_EMPRESA

04

Tabla que contiene informacidén de los nombres
de las empresas solicitantes del
servicio(Cliente).

TB_REGION

02

Tabla que contiene informacidn sobre la Region
(Pera/Paises) a la que pertenece proveedores
de la empresa solicitante del servicio(Cliente).

TB_Solicitudes

16

Tabla que contiene la informacion importada
por el modelo ETL desde la informacién Fuente
en Excel de las Solicitudes de
Requerimientos/Incidentes/Solicitudes de
Cambio.

Tabla 06 — Esquema de las tablas de origen — Fuente: Elaboracion propia
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7.2.5. Definicion de la extraccion, transformacion y carga

El proceso ETL se realiza con SQL Server Integration Services (SSIS)
mediante el cual nos conectamos a una fuente de datos para
transformarla segun las necesidades del negocio y cargarlas a un
repositorio final. El proceso ETL lo hemos usado para extraer,
transformar y cargar informacion desde nuestras bases de datos
transaccionales hasta un repositorio de datos que sera consumido
por el modelo final.

Registro Diario de Repositorio
Solicitudes Proceso ETL de Datos

o

Ms Excel SSIS Ms SQL Server

Tabla 07 — Esquema ETL — Fuente: Elaboracion propia

a) Extraccidn: Se extrae informacion de dos archivos EXCEL, esta
se realiza mediante una conexién OLEDB

b) Transformacién: Se relacionan con los campos de la base de
datos del DW SQL homologdndose los campos de origen y
destino.

c) Carga: Se realiza la carga de informacidn a una base de datos
SQL Server, esta se realiza mediante una conexiéon OLEDB.
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7.2.6. Implementacién de ETL (Extraction, Transformation, Load) a través de SSIS
(SQL Server Integration Service)

Q‘a Borrado_BD

Ll

i_)i Carga_OC 1y

i_)i Carga_Selictud 1\

Figura 14 — Esquema ETL — Fuente: Elaboracion propia
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Nombre de Flujo Tipo de Tarea Descripcidn de Flujo

Borrado_BD Ejecutar SQL Tarea SQL Por cada Carga
de registros programada la
Tabla [TB_Solicitudes] se
eliminara previamente sus
registros para obtener
registros actualizados

Carga_0OC Flujo de Trabajo Importara el total de
registros del archivo Excel
de Solicitudes de
Cambio.xls

Carga Solicitud Flujo de Trabajo Importara el total de
registros del archivo Excel
de Solicitudes de
Requerimientos e
Incidentes.xls

Tabla 08 — Esquema de Flujos de Tarea del E.T.L DW — Fuente: Elaboracion propia
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7.3 Construccion del DataMart

Dim_Registros Dim_GrupoSol
® |d,Reg|sFr.os - % 1d_Grupo
Cod_Solicitud Desc_Grupo
Fec_ini
Tipo_Sel
Estado_Sol H_Solicitud
Flujo_Trabajo 5 o] |d_Registros Dim_Sede
o ld_Cat Cw F 1d_Sede
Id_Empresa MNom_Empresa
. . e
Dim_Categoria Id_Sede o Nom UN
@ I1d_Cat I1d_UN MNom_Region
Norm,_Cat Id_Region
MNom_SubCat d_Grupo

’—m Id_Tiempo
Id_Estado [ _.. .
- Dim_EstadoSolucion

Dim_Tiempo TotalSolicitudesAsignadas
§ Id_Tiempo % IdEstado
- TotalSolicitudesAtendidas DescEstad

fecha esckstado
anio
mes
trimestre
dia

Figura 15 — Diagrama Ldgico de un DataMart — Fuente: Elaboracion propia

7.3.1. Poblamiento del DataMart

a) Esquema general del paquete en SSIS

El paquete creado para la implementacidn de la solucion
contiene las siguientes tareas:

o 01 tarea de ejecuciéon de SQL que borra los registros
actuales de la tabla

o 06 tareas de flujos de datos, en donde se realizan el
proceso ETL para las dimensiones y la tabla de hechos
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gﬁ Tarea Ejecutar SQL
) | I [
v r +
v
i_)i DIM_Sede i')i DIM_GrupeSal B i Regist > > ) 3
i i |_Registros i i DIM_Tiempo i i DIM_Categoria i i DIM_EstadoSol

i-)i H_Solicitud

Figura 16 — Vista del paquete en SSIS — Fuente: Elaboracion propia

b) Ejecucidn de la tarea de limpieza de las tablas

Se configura la tarea para realizar la limpieza de datos antes
de ejecutar las tareas que realizardn el proceso ETL para las
dimensiones y la tabla de hechos. En este caso se utiliza el
comando Delete para borrar los registros y el comando DBCC
CHECKIDENTE para garantizar el reinicio de numeracion del
campo Clave “Identity”

Delete from H_Solicitud;

Delete from Dim_Categoria;

Delete from Dim_Registros;

Delete from Dim_Sede;

Delete from Dim_GrupoSol;

Delete from Dim_Tiempo;

Delete from Dim_EstadoSolucion;

DBCC CHECKIDENT ('Dim_Categoria', RESEED, 0);
DBCC CHECKIDENT ('Dim_Registros', RESEED, 0);
DBCC CHECKIDENT ('Dim_Sede', RESEED, 0);
DBCC CHECKIDENT ('Dim_GrupoSol', RESEED, 0);
DBCC CHECKIDENT ('Dim_EstadoSolucion', RESEED, 0);
DBCC CHECKIDENT ('Dim_Tiempo', RESEED, 0);
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c) Poblar Dim_Sede

o Tarea: Poblar la Dimensiéon Dim_Sede

Tarea Flujo de datos: | #§ DIM_Sede

> oricen de ADO NET

—

1

G0 Conversidn de datos

i—J

€ Destino de ADO NET

Figura 17 — Vista de la tarea DIM_Sede — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADO.NET:
DestinoD5Desk sa

Modo de acceso a datos:

Comando SQL

Texto de comande S0L:

select DISTINCT SOL.Sitio as Sede UN.UN_DESC as
UNegocio,RREG_DESC as Region
from TB_Selicitudes S0L
inner join TE_LEMPRESA E
OM SOL.Sitio = E.EMP_DESC
inner join TB_REGION R
OMN R.REG_COD = EREG_COD
inner join TB_UN UM
ON EUN_COD=UN.UN_COD

Figura 18 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_Sede— Fuente: Elaboracion propia

Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Lengitud
 Sede . Copia de Sede cadena [DT_STR] 150

UMegocio Copia de UMegocio cadena [DT_STR] 150

Regicn Copia de Region cadena [DT_STR] 50

Figura 19 — Transformacion de Datos Dim_Sede — Fuente: Elaboracién propia
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d) Poblar Dim_GrupoSol

Tarea de Flujo: Poblar la Dimensidn GrupoSol

Tarea Flujo de datos: | &8 DIM_GrupoSol

> origen de aDo NET

‘ﬁ

1 ”
G0 Conversidn de datos

e(- Destino de ADO NET

Figura 20 - Vista de la Tarea DIM_GrupoSol — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADC.MNET:

DestinoDSDesk =a

Modo de acceso a datos:

Comando SOL

Texto de comando SOL:

select distinct GrupoSol from TB_Solicitudes
where GrupoSol is not null

Figura 21 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_GrupoSol- Fuente: Elaboracion

propia
Ceolumna de entrada Alias de salida Tipe de datos Longitud
GrupoScl Copia de GrupoSol cadena [DT_STR] 250

Figura 22 — Transformacion de Datos Dim_Sede — Fuente: Elaboracion propia
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e) Poblar Dim_Registros

Tarea de Flujo: Poblar la Dimensidon Dim_Registros

Tares Flujo de datos: | && DIM_Registros

> origen de ADO NET

LLI

(_)n Conversién de datos

g€ Destino de DO NET

Figura 23 — Vista de la Tarea DIM_Registros — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADO.MNET:
DestinoDSDesk sa

Modo de acceso a datos:

Comando 5QL

Texto de comando SCL:

select ID_Scl, Fec_Ini, Tipe_Scl Estado_Sol Fluje_Trabaje from
TB_Sclicitudes where ID_5ol is not null

Figura 24 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_Registros— Fuente: Elaboracion propia
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f) Poblar Dim_Tiempo

Tarea de Flujo: Poblar la Dimensiéon Dim_Tiempo

Tarea Flujo de datos: | w§ DIM_Tiempo

e-) Origen de ADO NET

1

N Conversidn de datos 1

e(- Destino de ADO NET

Figura 25 — Vista de la Tarea DIM_Tiempo — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADO.MET:
DestinoD5Desk sa

Modo de acceso a datos:

Comando SQL

Texto de comando S50L:

Select distinct COMVERT{DATE, Fec_Imi) As Fecha, COMYERT
(int, DATEPARTIYEAR, Fec_Im)) As Annic, COMNVYERT(int, DATEPART
(MONTH,Fec_Ini)) As Mes,
CONVERT(int, DATEPART(DAY Fec_Ini)) As Dia, CONVERT
(int, DATEPART(QUARTER, Fec_Ini)) AS Trimestre
from TB_Solicitudes

Figura 26 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_Tiempo— Fuente: Elaboracion propia

Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud ~ Precision  Escala
Copia de Fecha fecha [DT_DATE]
i numérico [DT_ NUMERIC] 18 0
Copia de Mes cadena [DT_STR] 20
Dia Copia de Dia numeérico [DT_NUMERIC] 18 0
Trimestre Copia de Trimestre numeérico [OT_NUMERIC] 18 0
Figura 27 — Transformacion de Datos Dim_Tiempo — Fuente: Elaboracion propia
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g) Poblar Dim_Categoria

Tarea de Flujo: Poblar la Dimensidon Dim_Categoria

Tarea Flujo de datos: | 8 DIM_Categoria

> origen de ano NET

\ﬁ

1 -
o0 Conversion de datos

e(- Destino de ADO NET

Figura 28 — Vista de la Tarea DIM_Catgoria — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADC.MNET:
DestinoD5Desk sa

Modo de acceso a datos:

Comando S0OL

Texto de comando 50L:

select distinct Categoria from TB_Selicitudes
where Categoria is not null

Figura 29 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_Categoria— Fuente: Elaboracion
propia

Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Lengitud Precisién

Categoria Copia de Categoria cadena [DT_STR] 50

Figura 30 — Transformacion de Datos Dim_Categoria — Fuente: Elaboracion propia
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h) Poblar Dim_EstadoSol

Tarea de Flujo: Poblar la Dimensiéon Dim_EstadoSol

Tarea Flujo de datos: | 8 DIM_Categoria

> origen de ano NET

\ﬁ

1 -
o0 Conversion de datos

e(- Destino de ADO NET

Figura 31 — Vista de la Tarea DIM_EstadoSol — Fuente: Elaboracion propia

Administrador de conexiones de ADC.MNET:
DestinoD5Desk sa

Modo de acceso a datos:

Comando SOL

Texto de comando SOL:

select distinct Estado_Sol from TB_Solicitudes
where Estado_Sol is not null

Figura 31 — SCRIPT Origen de ADO NET Dim_EstadoSol— Fuente: Elaboracion
propia

Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud  Precisign

. Estado_Sol . Copia de Estado_Sol cadena [DT_STR] 55

Figura 32 — Transformacion de Datos Dim_EstadoSol — Fuente:
Elaboracion propia

i) Poblar Tabla de Hechos: H_Solicitud

Tarea de Flujo: Poblar Hechos: H_Solicitud
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Tarea Flujo de datos: | % H_Solicitud

> origen de aDo HET

1

(-_)[I Conversion de datos

E€ Destino de ADO NET

Figura 33 — Vista de la Tarea H_Solicitud — Fuente: Elaboracion propia

Administrader de conexiones de ADO.NET:
DestinoBDSDesk_Datamart sa

Modo de acceso a datos:

Comando SOL

Texto de comando S0OL:

Select DtmReq.id_Registros As SolicitudID, DtrCat.ld_Cat As -
Categerial D, DtmGrupe.ld_Grupo As GrupelD,DtmSede.ld_Sede As
EmpresalD,DtmEstSolldEstade As EstadelD,DtmTiempo.ld_Tiempe As
TiemnpolD

from BDSDesk.dbo. TB_Solicitudes BDS INMNER JCHM
BDSDesk_Datamart.dbo.Dim_Registros DtmReg OM
(BDS.ID_Sol=DtmReg.Cod_Solicitud)

INMER. JQIM
BD5Desk_Datamart.dbo.Dim_Categoria DtmCat ON
(BDS.Categoria=DtmCat.Mom_Cat)

INMER JOIM
BD5Desk_Datamart.dbo.Dim_GrupoSol DtmGrupo ON v

Figura 34 —SCRIPT Origen de ADO NET H_Solicitud— Fuente: Elaboracion

propia
8 Vista previa de los resultados de la consulta [m| X
Resultados de la consulta (hasta las primeras 200 filas):
CategorialD GrupoID EmpresalD EstadolD TiempoID ~
! i [ 10 140
1 27 10 140
2 30 3 1 10 140
3 30 3 10 10 140
4 30 9 10 10 140
5 30 3 22 10 140
[ 30 3 24 10 140
7 30 3 7 10 140
8 30 3 58 10 95
9 11 9 52 1 95
10 30 3 43 10 95
11 30 3 25 10 95
12 11 9 52 10 95
an 4 an Py Aen ¥

Figura 35 — Vista previa Tabla Hechos: H_Solicitud
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Columna de entrada Alias de salida Tipo de datos Longitud Precisién
SolicitudID Copia de SelicitudID numérico [DT_MUMERIC] 18
CategorialD Copia de CategorialD numérico [DT_MUMERIC] 18
GrupelD Copia de GrupolD numeérico [DT_MUMERIC] 18
EmpresalD Copia de EmpresalD numeérico [DT_MNUMERIC] 18
EstadolD Copia de EstadolD numeérico [DT_MNUMERIC] 18
TiempolD Copia de TiempolD numeérico [DT_MNUMERIC] 18

Figura 36 — Transformacion de Tabla de Hechos: H_Solicitud —
Fuente: Elaboracion propia

7.3.2. Datamart en modelo multidimensional

a) Datos generales de la creacion o Se realizé la creacion del
modelo multidimensional con una conexién a la base de
datos [ [BDSDesk_Datamart] Ms SQL Server, en esta base
de datos se almacend la data resultante del proceso ETL

o Se realizd la creacion de la vista
[BDSDeskDatamartView] para la creacién del cubo, en
esta vista se llamd a las 7 dimensiones y a la tabla de
hechos

o Se cred las dimensiones, configurando las jerarquitas
existentes

o Secred el cubo, configurando el método de agregacion
para las métricas.

B COUNT: Numero de Registros

31 Solucién "ProyCUBQ" (1 de 1 proyecto)
4 % ProyCUBO
4 ] Origenes de datos
@ BDSDeskDatamart.ds
4 @] Vistas del origen de datos
o® BDSDeskDatamartView.dsv
4 @ Cubos
7) BDSDeskDatamartCUBO.cube
4 | Dimensiones
/. Dim Categoria.dim
% Dim Estado Selucion.dim
2 Dim Grupo Sol.dim
2 Dim Categoria 1.dim
. Dim Registros.dirm
/. Dim Sede.dim
/. Dim Tiempo.dim
m Estructuras de mineria de datos
i Roles
il Ensamblados
m Varios

Figura 37 —Vista Origenes de Datos, Cubos, Dimensiones Configuradas — Fuente:

Elaboracion propia
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Medidas

f7) BDSDeskDatamartCUBO

El [ul] H Solidtud
ol Total Selictudes Asignadas
Wl Total Solictudes Atendidas
l Recuento H Solicitud

Dimensiones
(&3 5DSDeskDatamartC
1% Dim Categoria
1%, Dim Sede
= 1 Dim Tiempo
1# Editar Dim Tiempo

2 ] Atributos
& Anio
Dia
Fecha
Id Tiempa
Mes
Trimestre
{& Dim Grupo Sol
{# Dim Estado Soludion
[ Dim Registros

UBO

Figura 38 —Vista Dimensiones y Atributos, Medidas (Métricas) Configuradas — Fuente:

Elaboracion propia
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Diim_Tiempo

Diim_GrupoSol

R H_Solicitud
1d_Registros
1d_Cat
Diim_Registros Id_Empresa
=8 id_Registros 1d_Sede
Cod_Solictud Id_UN-
Fec_ini 1d_Region
1—I|'.K; <l Id_Grupo
Estado_Sol Id_Tiempo
Flujo 'I_'rabajo 1d_Est=da
- TetalSolictudesAsignadas
TetalSclictudesAtendidas

Dim_Categoria
o 1d_Cat

Dim_EstadoS...

=0 IdEstado
DescEstada

Mom_Cst
Nom_SubCsat

Figura 39 —Vista del modelo del cubo multidimensional — Fuente:
Elaboracion propia

7.4. Dashboard (Sistema de consultas dindmicas)

7.4.1. Disefio de interfaz para el usuario final

El reporte final tendra las siguiente Vistas:
o Filtros de Seleccidn de los datos
o Filtros por la Dimensién Tiempo
(Afio/Mes/Dia/Trimestre)
Los Detalles se mostraran en una Tabla
Los datos se interpretaran en graficas estadisticas
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Construccion de consultas y reportes dinamicos
El reporte final ha sido elaborado en Power BI, tomando como
base el disefio de interfaz de usuario.

Las vistas del reporte final son las siguientes:

7.4.2.1 MONITOREO — Grupo Solucionador

Este reporte permitira visualizar el “estado de atencidén” de las
solicitudes registradas en el ServiceDesk: En Progreso, Aprobacion
pendiente, Rechazado, etc. Asignadas a un Grupo Solucionador
(Especialistas) en un periodo de tiempo.

Los filtros para obtener la informacién son:

Afio/Mes

Dia

Grupo Solucionador asignado

Tipo de Solicitud: Requerimiento, Incidente, Solicitud de
Cambio

Detalle de registros: Numero de Solicitud, Tipo de
Solicitud, Grupo Solucionador, Solicitante, Estado de
atencidn de la solicitud.

llustracion 52 —Reporte en Power Bl 1 — Fuente: Elaboracion propia

Afig. Mes

MONITOREO - GRUPO SOLUCIONADOR

GrupoSol Recuento de Estada_Sol por Estado_Sol y GrupoSol

Lz ~
Saleccionar
toedn

Gruposal

Recwanle de Eglada_Sal

" Eslade Sl

el ¢ mlrmdin % f

Figura 40 —Reporte en Power BI: Estadistico de Estado de Solucion de Solicitudes de Servicio T.I. por Grupo
Solucionador con Detalle de registros. Con Filtros por Afio/Mes/Dia — Fuente: Elaboracion propia
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7.4.2.2 MONITOREO — Tipo de Solicitudes Demandadas
Este reporte permitira visualizar la cantidad de solicitudes
demandadas por Unidad de Negocio (UN) y Sede en un periodo de
Tiempo (Afio/mes) por Tipo de Solicitud: Requerimiento, Incidente,
Solicitud de Cambio.
Los filtros para obtener la informacidn son:
e Afio/Mes
e Dia
e Tipo de Solicitud: Requerimiento, Incidente, Solicitud de
Cambio
e Detalle de registros: Agrupacién por Unidad de Negocios,
Sede, cantidad de solicitudes por mes.
MONITOREO - Tipo de Solicitudes Demandadas
Seleccione Facha Mumero de Solicitudes Mensuales por UN
N UM DESC @ AGRC @ ALIMEMTOS @ CEMENTDS @CORPORATIVO @IE 5 @MNEGOCIOS
82
3 67 5 68 53
61
: 2 = o
2: E 4 £

b w0 Bl Wl e i
THEY i I-JI | ILJ
o - ez

Detalles
Seleccione I'|pu de i DESC enero febrern marzo abeil mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre Total a
9-L1|ILI|!.IJJ AGRO 15 13 LET RN § -1 19 16 11 15 173
pa_ol b i ALIMENTOS 2 BT 61 S0 65 63 3 5 R 56 649
T CEMENTOS 12 11 21 1T W 15 7 ] 1 17 13 132
AL S.AC. 1 P 5
r 5 1 1 1 1 2 ]
refos Supsrmin A 1 1 1 i 4
. 1 1 1 2 2 7
Soboce 5.4 5 1 & 1 3 W 2 3 ] 5048
Supermix 5.4 2 [ 5 | 2 5 3 P
Yura Chile SPA 1 1
Ve T r ; 2 ; . i . < s aa "
Total B3 17 1% BT 116 127 34 104 112 L Fi| 106 1206

Figura 41 —Reporte en Power BI: Estadistica Mensual de solicitudes de Servicio T.l. demandadas
por Unidad de Negocio/Empresa con filtros por Fecha/Mes y Tipo de Solicitud de Servicio T.I. —
Fuente: Elaboracion propia
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7.4.2.3 MONITOREO - Solicitudes de Cambio: Programados Vs. Urgentes
— Periodo Trimestral

Este reporte permitira visualizar la cantidad de solicitudes de
Cambio demandadas por Grupo Solucionador
(Especialista)/Categoria de Servicio, en un periodo de Tiempo
(Afio/Mes) por Flujo de Trabajo (Urgencia):
Programados/Urgentes.

Los filtros para obtener la informacion son:

e Afio/Mes

e Flujo de Trabajo: Programado/Urgente

e Detalle de registros: Agrupacién por Grupo Solucionador
(Especialista)/Categoria de Servicio.

‘ MONITOREOQ - Programados Vs Urgentes
Afia, Mes - Grafica - Numero Solicitudes Mensuales Programados Vs. Urgente por Grupe Solucionador
Flujo Trabajo @ Programaci:: @ Urgents
T ——
Mes ey
= I
Salacrionar todo t _é‘ o
F,
& - «- [
5 |
ac i
a il
Fecuenio de GrupoSal
Detalle - Solicitudes Pregramadas y Urgentes por Grupe Selucionador
Grupagal Programace Urgente Total
2
Administracion de Infraestructura Tecnolagica 5 1 &
Seleccione Flujo de Trabajo TANEIRE ! 1
) Infraestructura 2 2
- ral 1 1 2
5 1 1
O Infraestructura UNAG 1 i
Infraestructura UNAL 1 1
O SAP ADM -HR ] 2 1
Sistema SAP 9 2 1
@ SAP Aplicaciones Mo SAP 3 1 4
SAP Arquitectura de BI 5 ERN
Total o 78 25 102

Figura 42 —Reporte en Power BI: Estadistico de Solicitudes de Servicio por
Categoria de Servicio: Programadas Vs. Urgentes, con Filtro Afio/Mes/Flujo de
Trabajo — Fuente: Elaboracion propia
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7.4.2.4 MONITOREO — Solicitudes de Cambio: Programados Vs.
Urgentes — Periodo Trimestral

Este reporte permitira visualizar la cantidad de solicitudes de
Cambio demandadas por Grupo Solucionador (Especialista) en un
periodo de Tiempo (Afio/Trimestre) por Flujo de Trabajo
(Urgencia): Programados/Urgentes.

Los filtros para obtener la informacion son:

e Afo

e Flujo de Trabajo

e Detalle de registros: Agrupaciéon por Flujo de Trabajo
(Programado/Urgente) / Grupo Solucionador (Especialista)

MONITOREO - Solicitudes de Cambio: Programados Vs Urgentes

A ™ Recuento de Flujo_Trabajo por Trimestre y Flujo_Trabajo Detalle - Solicitudes Programadas y Urgentes por Grupo

Flujo Trabajo @ Frogramaca @gents Solucionador

3 Fluja Trabajo Tiirm. 1 Trim. 2 Trim. 3 Tnm 4 Total
=
Programado 28 g 212 183 984
Seleccione Flujo Administracion de Infraestructura Tecnologica 13 13 £ 15 i
. . Ana 1 1
de Trabajo Infraestructura L 4 a
LE Indraestructura U [
| ] Infraestructura U 1
| | nframstructura UNEN 1
o 2 2 5
= 7 56 2 1 151
= 7 7 B 12 44
o 1 23 18 15 74
E) 7o 17 150 115 611
o ! 1 3 1 5
: 1 1 1 3
E Telecomunicaciones 4 [ 3 4 17
2 O Urgente ] 42 a8 44 222
2, Administracion de Infraestruchura Tecnalogica 2 1 2 1 [
SAP ADBA -HR 4 [ 2 18
. 1 4 14
3 2 3 4 12
o ] a0 165
1
2 2 5
M8 330 330 22T 1206
Trimestre

Figura 43 —Reporte en Power BI: — Estadistico Trimestral de Solicitud de Cambio por Categoria de
servicio Programados Vs. Urgente, con Filtro por Afio y Flujo de Trabajo. Fuente: Elaboracion
propia
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7.4.2.5 MONITOREO - Estado Solicitud Diario por Grupo
Solucionador en Porcentajes

Este reporte permitira visualizar el Estado de atenciones de
solicitudes asignadas a cada Grupo Solucionador (Especialista), en
un periodo de Tiempo (Afio/Mes/Dia) por Estado de Solicitud

Los filtros para obtener la informacidn son:

e Afo/Mes/Dia
e Estado de Solicitud

Estado de Solucion por Grupo Solucionador Total de Solicitudes en
GrupaSol Completado  En progreso ] Gestion
Administracion de Infraestructura Teencldgica 3

Infraestructura UNAG 1 2

SAP ADM -HR 21

SAP Aplicaciones Mo_SAP 8 1 4 5

SAP Arguitectura de Bl 2

Total T 2 ‘I-;\; i
Grafica Estado de Atencién del Total de Solicitudes (numérica y Porcentual)

1(0.69%) 3 (2.07%)

21 (14.438%)

8 (5.52%)
Estado_Sol
®En progr

9(6.21%) oC

100 (68.97%)

Figura 44 —Reporte en Power BI: Estadistico de Estado de Atencion de Solicitud Diario por Grupo
Solucionador — Fuente: Elaboracion propia
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7.4.3 Requisitos de Implementacién

7.4.3.1 Software Servidor
e Ms Windows Server 2019 Estandar o Superior
e Ms SQL Server 2019 Estandar o Superior
o Microsoft SQL Integration Services
o Microsoft SQL Analys Services

7.4.3.2 Hardware

e Procesador Intel Xeon 2 Cores — 2.4 Ghz
e RAM =08 Gb Minimo
e Aprovisionamiento de Storage

Unidad | Capacidad Detalle
Storage (Gb)
SOI[(C] 100 Sistema Operativo Servidor
MV[D] 50 Memoria Virtual
DATA[E] 200 Archivos *.mdf,*.ndf
MOTOR[F] 20 Engine de Instalador
BAK([G] 100 Backup Local temporal
LOGIL] 50 Archivo log Tx *.Idf
TMP[T] 100 Bases de Datos del Sistema
(master,model,msdb,temp)

7.4.3.3 Software Bl Desarrollador
e Power Bl Pro

7.4.3.4 Software View Cliente
e Internet Explorer, Chrome
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