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CAPITULO |

INTRODUCCION

Actualmente toda empresa genera durante sus operaciones diarias una
cantidad de datos que se guardan en diferentes formas (desde bases
de datos especializadas de distintos proveedores hasta archivos en formatos
de hoja de célculo). El probléma es que no siempre esta informacién
estd siendo explotada de forma inteligente, se dice que aun empresas
lideres e inteligentes pueden sentirse abrumados por la cantidad de
datos, que estas manejan. E| manejo de estos datos se sumerge ahora
en toda una nueva forma de uso de la informacion, que requieré de un
analisis no convencional, implantando nuevas metodologias que permiten
sacar provecho a los datos del negocio. [1]

Lo optimo es poder incorporar todos esos datos en la toma de
decisiones, y asi formar un planeamiento mas real. Todo negocio debe
siempre estar aprendiendo de si mismo. En este contexto es donde
aparecen conceptos como el de Inteligencia de Negocios que buscan
ofrecer los resultados mas adecuados basados en el analisis y
procesamiento de datos para su posterior visualizacibn a modo de
informacion, de forma que brinde soporte para la toma de decisiones
oportunas, acertadas y sustentadas en el andlisis de su informacién. [2]
En el sector hotelero de Cajamarca se hace necesaria la presencia de una
estrategia para mejorar la toma de decisiones, ya que la localidad se ha
convertido en un punto turistico atractivo desde el 2007, lo cual hace que el
sector se vea implicado prontamente en un entorno mucho mas cambiante
con mayores movimientos en el negocio, por ende con mayores cantidades
de datos que pueden ser relevantes a la hora de tomar decisiones, sin
embargo al no contar con repositorios que unifiquen los datos y permitan
procesarlos y presentarlos como informacion relevante para las empresas,



éstas no estaran acorde a los cambios tecnolégicos y a las necesidades que
requiera el mercado y posiblemente dejen pasar oportunidades importantes
para el desarrollo y mejora de las actividades en las que estan inmersas.

Es por ello que la presente tesis busca estudiar si ¢Un modelo de
Inteligencia de Negocios adaptado al contexto en el que se desenvuelven las
PYMES hoteleras en Cajamarca contribuiréa en mejorar la toma de
decisiones en dichas empresas? Para ello se trabajara teniendo como
hipdtesis que la implementaciéon de un modelo para proyectos de Inteligencia
de Negocios contribuiré en los factores claves de una mejor toma de
decisiones.

El modelo que se propondra estéa justificado en la importancia que tiene la
presentacion de la informacién consistente de forma oportuna para tomar
buenas decisiones, para ello me he basado en dos puntos claves: esfablecer
un solo punto de acceso a la informacién, mediante interfaces de usuario
gréafica sin tecnicismos y facil de entender y minimizar los tiempos en que se
preparen reportes para la alta gerencia, dando a los empleados las
herramientas para encontrar informacién que dé respuestas a sus preguntas
de forma facil y rapida. [3] Es por ello que el objetivo general del presente
trabajo es proponer un modelo para proyectos de Inteligencia de negocios
para las PYMES hoteleras de la ciudad de Cajamarca que contribuya en la
mejora de toma de decisiones; para ello se debe identificar y analizar los
principales problemas en cuanto a toma de decisiones, definir los
componentes del modelo, la metodologia de recoleccidn, andlisis,
procesamiento y entrega de datos con la que se desempenara el modelo y
finalmente se realiza el prototipo y se efectia la medicion.

Esta tesis se desarrolla en cinco capitulos que son. CAPITULO |
Introduccién, presenta en forma breve y concisa el contexto, problema,
hipétesis, justificacion y objetivos de la investigacion. CAPITULO Il. Marco
Tedrico, en él se detaila los trabajos de investigacidbn anteriores que han
servido de base para la presente investigacion, la base tedrica de inteligencia
de negocios y toma de decisiones empresariales que sirven de guia para el
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modelo que se propone, asi como el glosario de términos utilizados en el
desarrollo de la tesis. CAPITULO lil. Materiales y métodos, en éste se detalla
el procedimiento y se describe el modelo propuesto, asi como el analisis de
datos y la presentacidén de los resultados de la investigacion, estos se
presentan teniendo en cuenta los indicadores propuestos en el plan de tesis.
CAPITULO IV. Anaélisis y discusién de resultados, teniendo en cuenta las
pruebas de pre test y post test, este capitulo pretende discutir los resultados,
verificando si se cumplieron los objetivos y se contrastara la hipétesis
presentada. Finaimente se presenta el CAPITULO V. Conclusiones y
recomendaciones, que presenta las conclusiones de acuerdo a los objetivos
planteados, tanto general como especiﬂdos, ademas se plantearan las
recomendaciones para futuros trabajos de investigacidbn que tengan como
referencia la presente tesis.



2.1.

CAPITULO Il. MARCO TEORICO

ANTECEDENTES TEORICOS DE LA INVESTIGACION
2.1.1. Antecedentes Internacionales

Jaime Hernan Martinez Garcia, en su tesis ‘LA INTELIGENCIA DE
NEGOCIOS COMO HERRAMIENTA PARA LA TOMA DE
DECISIONES ESTRATEGICAS EN LAS EMPRESAS. ANALISIS DE
SU APLICABILIDAD EN EL CONTEXTO CORPORATIVO
COLOMBIANO"[4], Bogota 2010, menciona:

“Una organizacion debe estar dispuesta siempre a dar soluciones
practicas y sustentadas en hechos reales, para que no erré en sus
decisiones, es ahi donde se hace imprescindible la inteligencia de
negocios, porque no s6lo basta con tener la informacién, sino es
necesario que ésta tenga forma, es decir este organizada, mostrando
informacién clave y de valor que sirva a las organizaciones como
punto de partida en grandes decisiones”.

El grupo Gartner ha propuesto para elio una metodologiay modelo de
ciclo de vida para una solucién de Inteligencia de negocios, el cual si
bien es en si mismo sdlo una guia general, permite una mayor
comprension del proceso de implementacion y asi mismo le da rumbo
a este proceso. Este modelo abarca ideas asociadas a ingenieria
concurrente y metodologias de desarrollo iterativo de aplicaciones.

El desarrollo de esta investigacion aplicada comprendié las siguientes
etapas: la de planeacioén, que defini6 los contenidos de la investigacién
y el disefio del instrumento a utilizar para obtener los datos; la de
recoleccion de datos, que mediante una encuesta virtual se aplico el
instrumento definitivo; la de procesamiento electronico de la
informacioén y la de analisis de resultados.



Por ultimo se espera que el modelo sirva de guia para empresas del
contexto, las que se pueden basar en él para la implementaciéon de
herramientas que los lleven a sobrevivir en el tiempo, en base a
grandes decisiones.

Alejandro Pefia Ayala, “INTELIGENCIA DE NEGOCIOS: UNA
PROPUESTA PARA SuU DESARROLLO EN LAS
ORGANIZACIONES”, México 2006.[5]

El objetivo del trabajo fue crear una aplicacién que contribuya a
mejorar {a eficiencia de la toma de decisiones normativas a través del
empleo sistematizado de la informacién y conocimiento necesarios
para la adecuada direccion de una funcion de la empresa; mediante el
empleo de una plataforma tecnoldgica dedicada a sistematizar el
acopio, representacion, manejo de los datos, informacion vy
conocimiento necesario.

Esta propuesta de solucién se emplea como blanco de desarrollo del
prototipo de sistema de Inteligencia de Negocios), haciendo uso de
una metodologia, recursos y herramientas que se utilizan y los
productos que se obtienen durante la construccidén y operacién del
prototipo. Con este ejemplo, se ofrece una guia practica para inspirar
la creacién de aplicaciones semejantes y mas complejas.

La Ingenieria de Sistemas usada en la construccién del prototipo de
Inteligencia de Negocios, permite comprender las cuatro etapas que
dan vida a una aplicacién. En lo concerniente a los Almacenes de
Datos, estos repositorios de informacion representan la plataforma
para emitir los analisis de datos y explotacién de conocimiento a cargo
de los procesos especializados como OLAP. Con respecto a la capa



de consulta, esta constituye como la herramienta que produce los
elementos de informacion necesarios para la toma de decisiones.

Por Ultimo se llega a la conclusién, al incorporar el nivel de
administracion de conocimiento, se puede sistematizar la toma de
decisiones rutinarias a partir de la informacidn seleccionada del
almacén de datos; por tanto se debe decir que la Inteligencia de
Negocios tiene un futuro promisorio que aportaréd gran utilidad a la
sociedad contemporanea.

Dharma Engeniering, “IMPLANTACION BUSINESS INTELLIGENCE
EN HOTEL WELLINGTON?, afio 2009.[6]

El Hotel Wellington tenia necesidades consistentes en unificar las
diferentes fuentes de informacién y asi: consolidar la informacion,
disponer de informacién agregada y actualizada en el momento
preciso, mejorar la toma de decisiones en tiempo y fiabilidad y
aumentar la competitividad.

Antes de implantar la herramienta de Business Intelligence, el Hotel
Wellington verificaba los procesos de su negocio basandose en
informes que eran manipulados manualmente. Este sistema era lento
y costoso en su elaboracion. Debido a la necesidad de tener
informacién critica de gestion permanentemente actualizada, el Hotel
Wellington decidid buscar una soluciéon que le ofreciera: reducir el
tiempo de creacidn de los informes consolidados de las areas y poder
elegir el nivel de desglose de la informacién consuitada o tener una
interfaz cdmoda para la consuita de los informes.

Es entonces que surge la propuesta de dharma ingenieria, en la que

después de haber analizado las necesidades del cliente, empleando
metodologia propia para cumplir con el andlisis de los informes que el
cliente solicitaba, disefio de un datamart con caracteristicas acordes a



la consolidacién de informacidn necesaria, instalacion y puesta en
marcha del producto Bl y disefio junto con el Hotel Wellington los
cuadros de mando para unificar la presentacién de los informes.

Por ditimo después de los primeros meses de la implementacion fue
posible observar los primeros resultados. E!l tiempo de consolidacion
no solo se ha reducido sino que se ha eliminado, ya que los informes
se actualizan diariamente, consiguiendo que las cifras que consulta la
direccion sean un reflejo real del estado diario de la empresa,
ayudando notablemente a la toma de decisiones correctas en el
tiempo adecuado.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Carmen Rosales Sedano, “ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION
DE UN DATAMART PARA EL SOPORTE DE TOMA DE DECISIONES
Y EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS SANITARIAS EN LA
DIRECCI{ONES DE SALUD’, Lima 2008. [7]

El presente proyecto de tesis tiene como objetivo la implementacion
de un datamart haciendo uso de herramientas libres; que permita
apoyar la toma de decisiones necesarias para cumplir con los
objetivos especificos de cada estrategia sanitaria nacional dentro de
las direcciones de salud, tomandose como estrategia sanitaria piloto,
la estrategia de Alimentacion y Nutricidbn Saludable. Para ella, se
realizé la captura de requerimientos, andlisis, disefio y construccién
del datamart. Los resultados obtenidos son los reportes analiticos
utiles para tomar decisiones de forma réapida y confiable.

Después de implementada la solucién se llegd a las siguientes
conclusiones:



v La generacion de reportes por parte del datamart para cada
estrategia sanitaria permite el ahorro de tiempo, pues actualmente
cada estrategia debe solicitar a un area central (area de
estadistica) lo cual implica sobrecarga en dicha area. Ademas los
reportes que dicha area entrega son “estaticos” y en un formato
definido, en cambio con el datamart los involucrados podran
colocar los filtros deseados y realizar cambios como modificacion
en el nivel de detalle, seleccion de determinadas dimensiones,
limite de valores, entre otros.

v El uso de herramientas libres, a pesar de su curva de aprendizaje
durante la implementacion, en modo usuario es de facil interaccion.
Ofra ventaja es que no hay una inversion fuerte de dinero pues
cuenta con licencias libres, de esta forma el dinero se invierte en
las necesidades mas urgentes que son las soluciones a los
problemas de salud.

Se recomendod la realizacién de un mayor numero de pruebas para
lograr una mayor confiabilidad de la informacién que se obtiene, asi
como un estudio mas a fondo de todas las funciones que brinda
Pentaho para lograr un mejor analisis de los reportes generados.

Eddy Fernandez Ochoa, “ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION
DE UN DATAMART DE CLIENTES PARA EL AREA DE MARKETING
DE UNA ENTIDAD ASEGURADORA", Lima 20089. [8]

En la tesis presentada indica que la empresa en donde se implementd
la solucibn maneja en su sistema transaccional informacion de
Clientes, Productos, Ramos, Siniestros, Pélizas, Certificados y Planes.



El Area de Marketing necesita explotar la misma para poder analizar la
informacién y tomar mejores decisiones en base a ello, sin embargo
las soluciones existentes se encontraban inoperativas por
inconvenientes en su tiempo de carga y regias de negocio mal
definidas. Es asi que se definié indicadores para la gestion de clientes
que se encuentren alineados con los objetivos del area. Asimismo,
para asegurar la correcta carga se crearon nuevos procesos ETL los
cuales permitieron generar informacion oportunamente.

Estos procesos estan documentados para que el usuario y/o el area
de sistemas puedan tener conocimiento de donde se obtienen los
datos, como son calculados y poder retomar la ampliacién de
funcionalidades del Datamart. Aparte de lo mencionado se cre6 una
estructura de datos que es escalable hacia un modelo operativo
centralizado, el cual permite tener fotos de la informacién y no perder
la historia de la misma. Con esto se ha creado una estructura base no
solo para la solucién presentada si no para otros Datamarts que
pueden crearse posteriormente, los cuales contaran con un repositorio
de informacién centralizado (DWH).

El documento cubre lo realizado para la implementacion del Datamart,
se puede ver la forma de trabajo en las diversas etapas que se
llevaron en el proyecto:
v" Revisiéon de conceptos de negocio acerca de la gestion de
Clientes.
v Revision de las principales variables de analisis.
v Definicién de los indicadores y reportes que seran cubiertos por
el Datamart.
v Disefio de una estructura de datos que soporte el andlisis de
informacidn a manera de reportes e indicadores.



v' Automatizacién de procesos de consolidacion de informacion
para el andlisis en la frecuencia que lo requiera el negocio.

v Distribuciéon de la informacién consolidada a través de
indicadores para la medicién de los objetivos del area con
respecto a la gestion de clientes.

v Distribucién de la informacién consolidada a través de reportes
para la gestién operativa de sus clientes

Luis Alberto Otake Oyama, “GUIA DE IMPLEMENTACION DE UN
MODELO DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS PARA LA GESTION DE
LA CALIDAD EN LAS UNIVERSIDADES PERUANAS’, Lambayeque
2012. [9]

Las universidades presentan estructuras rigidas y son presionadas por
el entorno cambiante, lo que afecta la calidad en ellas. Las
Tecnologias de la Informacion (T1) son indiscutiblemente herramientas
indispensables para generar ventaja competitiva. Es posible
aprovechar las caracteristicas de las Ti y utilizar modelos de
autoevaluacion para mejorar la gestién de la calidad (Total Quality
Management — TQM) en las universidades.

Existen varios trabajos que estabiecen un enlace entre TQM y Tl en
las organizaciones. En cuanto al estudio de TQM en las universidades,
existen varias propuestas pero no se especifica qué Tl pueden ser
utilizadas para apoyar la toma de decisiones. La Inteligencia de
Negocios (Business Intelligence — Bl) es un modelo que puede ser
aplicado a instituciones de educacién superior para mejorar la gestion
de la calidad en ellas.

En cuanto al estudio especifico de la gestiébn de la calidad en las
universidades peruanas, existen varias propuestas (Consorcio de
Universidades 2005) pero no se establece una relacion concreta con
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las Tl, sobretodo de aquellas Tl que sirven de apoyo a la toma de
decisiones. En vista del vacio encontrado en la literatura revisada, y
en base a la realidad econdémica y social de las universidades
peruanas, y a las Tl existentes; se propone elaborar una guia para la
implementacién de un modelo de Bl para la gestion de la calidad en
las universidades del Peru. El presente trabajo pretende establecer
una relacién entre los sistemas de gestién de la calidad y el uso de las
TI que sirvan de apoyo a la toma de decisiones (Bl).

En este trabajo se propone un modelo preliminar que implementa la
sinergia de los modelos de Bl y de TQM, tomando como punto clave la
estrecha relacion y las caracteristicas similares que existen entre ellas.
Este modelo seria aplicable principalmente en universidades
latinoamericanas y sobretodo peruanas, dado las caracteristicas
particulares de éstas. La implementacion del modelo permitiria la
generacidn de ventajas competitivas en las universidades.

2.1.3. Antecedentes Locales
Patricia Uceda Martos, “UTILIZACION DE TECNOLOGIAS
DATAWAREHOUSE PARA MEJORAR LA TOMA DE DECISIONES
DEL AREA DE CREDITOS DE LA ONG AFIDER”, 2005 [10]

La autora describe la implementacidén de tecnologias DataVarehouse
mediante la creacion de un DataMart, que permita satisfacer las
necesidades de informacion, considerada como recurso fundamental
para poder realizar una adecuada toma de decisiones.

El proyecto fue desarrollado basandose en conceptos de
Planeamiento Estratégico, el cual fue bien acoplado a la metodologia
de Ralph Kimball para el desarrollo de aplicaciones DataWarehouse,
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permitiendo asi desarrollar de una manera mas ordenada e integrada
Data Warehouse o Data Marts, gracias al detalle de cada una de las
actividades a desarrollar en las etapas consideradas por la
metodologia. '

Segun la autora con el sistema se logré mayor seguridad, eficacia y
eficiencia en el proceso de toma de decisiones al contar con
informacion confiable y oportuna. Asimismo indica que la
implementaciéon del sistema generd una mayor efectividad en el
proceso de la toma de decisiones, optimizando dicho proceso en un
90%, Gracias a la utilizacién de tecnologia, dejando de lado los
procesos manuales.

2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. Business Intelligence
2.2.1.1. Definicién _
El primero que acuiid el término fue Howard Dresner que,
cuando era consultor de  Gartner, populariz6 Business
Intelligence 0o Bl como un término paraguas para describir un
conjunto de conceptos y métodos que mejoraran la toma de
decisiones, utilizando informacién sobre hechos.[11]

El GartnerGroup define al Bl como un conjunto de técnicas que
permiten [12] :
» Integrar datos de diferentes origenes en un Datawarehouse
e Depurar seleccionando datos de los archivos fuente, con
criterios predefinidos, desechando datos inconsistentes o
incompletos,
o Transformar la informacion entrante bajo criterios de
aceptacion con el fin de mantener coherencia entre los datos.
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Se incorporan datos nuevos, calculandolos en tiempo de su
carga en un proceso conocido como E.T.L. (Extraction,
Transformation and Loading), y
» Consolidar unificando criterios diferentes para un mismo
concepto de datos.
Esto permitira la formacién de una masa critica informativa que
respaldara las decisiones a tomar, basadas en patrones
corroborados.

Cano Josep en su libro “Business Intelligence: Competir Con
Informacién” define a Bl como “un proceso interactivo para explorar
y analizar informacién estructurada sobre un area (normalmente
almacenada en un datawarehouse), para descubrir tendencias o
patrones, a partir de los cuales derivar ideas y extraer conclusiones.
El proceso de Business Intelligence incluye la comunicacién de los -
descubrimientos y efectuar los cambios. Las areas incluyen clientes,
proveedores, productos, servicios y competidores.” [13]

Segun R. Montoya, inteligencia de negocios o Business Intelligence
se puede definir como el proceso de analizar los bienes o datos
acumulados en la empresa y extraer una cierta inteligencia o
conocimiento de ellos. Dentro de la categoria de bienes se
incluyen las bases de datos de clientes, informacion de la cadena de
suministro, ventas personales y cuaiquier actividad de marketing o
fuente de informacién relevante para la empresa[14]

De acuerdo a Revelli Bl se puede definir como “e/ proceso de

integrar, procesar y difundir informacién con el objetivo de reducir la
incertidumbre en una estrategia de toma de decisiones”.
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Figura 1. Proceso de Business intelligence
(Cano, 2007, p.32)

Se puede definir entonces a la Inteligencia de Negocios como una
disciplina que integra informacién proveniente de diversas fuentes u
origenes facilitando su almacenamiento, abordaje, seleccién, y el
tratamiento de datos histéricos. Posibilita su andlisis a fravés del uso
de criterios propios del analista, quien puede disponer de medios
para vincular conceptos en los datos y una presentacion facilitadora
de su actividad analitica.

2.21.2. Caracteristicas de Bl
Los proyectos de Bl se definen por 5§ caracteristicas de gran
importancia, estas son [15]:
e Respuestas adecuadas a necesidades concretas. Se debe
utilizar para cada necesidad la solucién mas adecuada.
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e Respuestas adecuadas a la organizacion. La tecnologia
debe aportar funcionalidades de apoyo, pero no debe imponer
una forma de gestionar la informacion.

e Ejecutar el proceso en donde se desee. Debe permitir
ejecutar las diferentes funciones del proceso de toma de
decisiones en aquella parte de la Organizacion que se desee.
Ello implica desligar el uso de la tecnologia de unos
conocimientos o una formacion ajena a los requerimientos que
un gestor debe tener para dirigir su area de responsabilidad.

o Cubrir todo el ciclo de toma de decisiones. Sin entrar en
temas de detalle, casi todos estaremos de acuerdo, al menos,
en los elementos basicos: planificacion, monitorizaciéon,
analisis y adopcion de medidas correctivas.

e Incorporacidon de nuevos elementos. Las tecnologias que
soporten los procesos de toma de decisiones deberian
incorporar una serie de elementos que diesen cobertura a
otras necesidades y/o capacidades: definicion, comunicacion,
establecimiento de responsabilidades y aprovechamiento de la
experiencia decisoria previa.

2.2.1.3. Beneficios

Uno de los objetivos basicos de los sistemas de informacién es que
nos ayuden a la toma de decisiones. Cuando un responsable tiene
gue tomar una decision pide o busca informacion, que le servira para
reducir la incertidumbre. Sin embargo, aunque todos la utilicen, no
todos los responsables recogen la misma informacioén: depende de
muchos factores, como pueden ser su experiencia, formacion,
disponibilidad, etc.

Entre los beneficios que pueden aportar Bl para almacenamiento
se pueden enlistar varios de ellos, siendo Bl un concepto que
principalmente permite [4]
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Alinear proyectos de tecnologia con las metas establecidas
por las empresas en la blsqueda por el maximo retorno de la
inversion.

Permitir un analisis de impacto sobre rumbos financieros y
organizacionales, con el objetivo de crear cambios en las
iniciativas gerenciales.

Facilitar la identificacion de riesgos y generar seguridad para
migracion de estrategias, lo que crea mayor efectividad en las
implementaciones de los proyectos.

Permitir una planificacién corporativa mas amplia, al sustituir
soluciones de menor alcance por resultados integrados por la
informacién consistente.

Establece una base unica para el modelo de informacién de la
empresa u organizacion.

Unir y consolidar datos de diferentes sistemas para ofrecer
una vision comun del desempeiio de la empresa.

Ofrecer datos estratégicos para andlisis con un minimo de
atraso con relacién a una transacciéon o evento dentro de la
empresa.

Tabla 1: Comparacién entre BD Transaccionales y DW / DM

“Informaci6n Operacional | Informacion de Gestion
Para mover el negocid - Para tomar decisiones
(aplicaciones) ‘ (Direccién)

Orientada a la transaccion Orientada al analisis (cohsulta)

(actualizacioén)

Informacion muy volatil y Informacion persistente e

desintegrada integrada
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Accesos deterministas y Accesos planificados y libres

frecuentes (rapidos) (costosos)
Modelizacién de datos Modelizacién de datos
orientada a |la operacion orientada a consuitas
(transaccién)

Sin redundancias, pocos datos | Datos histéricos (evoluciones y
historicos tendencias)

2.21.4. Componentes de Bl
Un sistema de BI, visto desde la perspectiva de su punto de vista
tecnologico, se debe enmarcar en la infraestructura global de los
sistemas de informacion de la organizacion.

Por un lado, debemos tener siempre en cuenta que un sistema de Bl
no subsiste por si solo, estd conectado, desde el corazén, a las
fuentes de datos, a los sistemas transaccionales o a los archivos de
soporte, en fin, a todo lo que puede considerarse como el repositorio
“Primario” de informacion resultante de los procesos de negocio en la
organizacién. Por otro lado, es necesario comprender la interaccion
entre el conocimiento producido y sus destinatarios (usuarios finales),
que, a través de las distintas interfaces y herramientas de
visualizacion, toma una posicién de ventaja respecto a de lo que fue
producido, filtrado y sintetizado [16]

Los principales componentes de esta arquitectura son [11]:

v Médulo de ETL (extraccioén, transformacion y carga).
Componente dedicado a la mineria, la carga y transformacion
de datos. Es el responsable de recopilar la informaciéon de
varias fuentes (ERP, los archivos TXT o Excel)
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v Data Warehouse / Data Mart. los espacios donde se

2.2.1.5.

concentran los datos de todos los sistemas operativos. La gran
ventaja de tener un repositorio de datos por separado es la
posibilidad de tener almacenada la informacion histérica y
agregada, construyendo de esta manera un mejor soporte
para el analisis realizado a posteriori. _
Productos finales o frontend. Parte de un proyecto de Bl
visible para el usuario. Puede constituirse en forma de
informes estandar y ad hoc, el portal de intranet / Internet /
Extranet, analisis OLAP y varias funciones tales como la
mineria de datos y la prediccidén (proyectar escenarios futuros
basados en ciertos supuestos).

Soluciones de Bl

Las soluciones de Bl, se basan en el desarrollo, adaptacién y
uso de Datawarehouse o Datamarts departamentales.

2.2.1.5.1. Datawarehouse

La base estructural del Bl es la estructuracion de un
Datawarehouse. Segun W.H. Inmon [17], es una
coleccién de datos de orientacion tematica, integrada,
no-volatil y variante en relacién al tiempo que respaida la
administracién de decisiones.

Es tematica pues esta coleccidén se organiza acorde la
visién que tienen los que toman decisiones sobre areas
de negocios o problematicas determinadas, infegrando
datos internos y externos.

Es integrada, por estar constituida por diferentes fuentes
u origenes de datos ya depurados por lo que resulta de
una integracion de calidad y precision. |
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Es no volétil pues sus datos son persistentes y su Unico
uso es de lectura. No se permiten modificaciones ni
agregados de informacion para asegurar que todo
analista de la misma organizacibn use la misma
informacion.

Es variante en relacion al tiempo pues la relacién con el
tiempo estd siempre presente, tal que todos los datos
pueden estudiarse en funcidén a él. El horizonte temporal
del Datawarehouse esta especialmente preparado para
los analisis de datos histéricos. Su estructura es general-
mente multidimensional. Por otro lado, los datos se
guardan en forma estructurada y jerarquica, de modo que
es posible visualizarlos con diferentes grados de
profundidad: se puede analizar la informacién con criterio
anual, desglosarla en semestres, o verla en trimestres y
compararla con similares trimestres a lo largo de los
anos, obviamente si se cuenta con dicha informacién.

2.2.1.5.2. Datamart

Segun Josep Lluis Cano[11], los Data Mart estan
dirigidos a una comunidad de usuarios dentro de la
organizacioén, que puede estar formada por los
miembros de un departamento, o por los usuarios de un
determinado nivel organizativo, o por un grupo de
trabajo multidisciplinar con objetivos comunes.

Los Data Mart almacenan informacién de un nimero
limitado de areas; por ejemplo, pueden ser de marketing
y ventas o de produccién. Normalmente se definen para
responder a usos muy concretos. Normalmente, los
Data Mart son mas pequefios que los datawarehouses.
Tienen menos cantidad de informacién, menos modelos
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de negocio y son utilizados por un nimero inferior de
usuarios.

Los Data Mart pueden ser independientes o

2.2.1.5.3.

dependientes. Los primeros son alimentados
directamente de los origenes de informacién, mientras
que los segundos se alimentan desde el datawarehouse
corporativo. Los Data Mart independientes pueden
perpetuar el problema de los “silos de informacion” y en
su evolucién pueden llegar a generar inconsistencias
con otros Data Mart.

Metodologias para Datawarehouse
Han sido dos los especialistas en desarrollar una larga
teoria sobre el concepto del data warehouse. Aunque

- ambos coinciden en la definicion del término data

warehouse, existen diferencias entre los puntos de vista
sobre lo que es un data warehouse, diferencias sobre
todo relativas a el concepto y uso de Data marts. Fruto
de estas diferencias, se establecen dos paradigmas
sobre lo que es un Data warehouse.

Tabla 2: Comparacién entre Inmon y Kimball
Fabrica de Arquitectura
Caracteristica Informacion Multidimensional
Corporativa - Inmon Kimball
Técnica de modelamiento de datos Relacional y Dimensional
Dimensional
Enfoque TOP-DOWN BOTTOM - UP
Vista empresarial de datos ' Total Parcial
Provee datos detallados Si ) Si
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Provee datos sumarizados Si Si
Tiempo de implantacién Alto Bajo
Costo de implantacion Alto Bajo

2.2.1.5.3.1. Metodologia de W. H. Inmon

Esta metodologia la definié su autor en el afio 1992
en el libro “Building the Data Warehouse”. En él
proponia los mecanismos necesarios para llevar a
cabo la correcta realizacion de un DWH. [18]

Para Bill Inmon, el disefio de un DWH comienza ya
con la mera introduccion de datos en el mismo,
debido a las grandes cargas de datos que deben
hacerse antes de su introduccién en el DWH,
dependiendo de ello la eficiencia de estos sistemas
para acceder a los datos.

Bil Inmon ve la necesidad de transferir la
informacion desde los diferentes sistemas fuente de
las organizaciones a un lugar centralizado donde
los datos pueden ser utilizados para el andlisis, o
que se conoce como, fabrica de informacion
corporativa CFl por sus siglas en ingles.

El enfoque Inmon también se referencia
normalmente como Top-down. [19] Los datos son
extraidos de los sistemas operacionales por los
procesos ETL y cargados en las areas de stage,
donde son validados y consolidados en el DW
corporativo, donde ademas existen los llamados
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metadatos que documentan de una forma clara y
precisa el contenido del DW. Una vez realizado este
proceso, los procesos de refresco de los Data Mart
departamentales obtienen la informaciéon de él, y
con las consiguientes transformaciones, organizan
los datos en las estructuras particulares requeridas
por cada uno de ellos, refrescando su contenido.

Al tener este enfoque giobal, es mas dificil de
desarrollar en un proyecto sencillo (pues estamos
intentando abordar el “todo”, a partir del cual luego
iremos al “detalle”).

Data Mart 1
mdcw ) { 1
ETt Datawarehouse &y
{'\ r—*“‘ ; & 1 — Data MartZ .
. .«"r
c . o \x FER ¢ o
%w‘g., TN ’/ R kx '
Data Martn Andisis Y
_ generacion
L 5 deinformes
'
de negocio

W " —F

Figura 2. Metodologia Warehouse de W.H. Inmon
(Garcia, 2013, p 29)

Ademas, la definicion de Inmon sustenta uno de los
principios fundamentales del desarrolio de un DWH,
el principio que el ambiente de origen de los datos y
el ambiente de acceso de datos deben estar
fisicamente separados en diferentes bases de datos
y en equipos separados. Por uitimo, los actuales
sistemas tienen gran cantidad de datos, lo que hace
poco realista el intentar hacer cargas cada poco
tiempo.
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A Inmon se le asocia frecuentemente con los DWH
a nivel empresarial, que involucran desde un inicio
todo el ambito corporativo, sin centrarse en un
incremento espéciﬂco hasta después de haber
terminado completamente el disefio del DWH. En su
filosofia, un DM es sdlo una de las capas del DWH
y los DM son dependientes del depésito central de
datos o DWH Corporativo y por lo tanto se
construyen después de él.

El enfoque de Inmon de desarrollar una estrategia
de DWH e identificar las areas principales desde el
inicio del proyecto es necesario para asegurar una
solucién integral ya que esto ayuda a evitar la
aparicion de situaciones inesperadas que puedan
poner en peligro el proyecto, debido a que se
conoce con antelacion y bastante exactitud la
estructura que presentaran los principales nucleos
del desarrollo, lo que permite enfocar los esfuerzos
del desarrollo actual para ser compatible con los
subsiguientes.

La metodologia de Inmon tiene un enfoque a modo
de explosién en el sentido de que en cierto modo no
viene acompafiada del ciclo de vida normal de las
aplicaciones, sino que los requisitos iran
acompafiando al proyecto segun  vaya
comprobandose su necesidad.
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2.2.1.6.3.2. Metodologia Ralph Kimball

Segun llbay, E. [31], el ciclo de vida de Kimball es

una metodologia paso a paso para disefar,

desarrollar y desplegar DataMarts y

DataWarehouses. '

La metodologia se basa en lo que Kimball

denomina Ciclo de Vida Dimensional del Negocio

(Business Dimensional Lifecycle) (Kimball et al 98,

08, Mundy & Thornthwaite 06). Este ciclo de vida

dél proyecto de

DW, esta basado en cuatro principios basicos:

v Centrarse en el negocio: Hay que
concentrarse en la identificacion de los
requerimientos del negocio y su valor asociado, y
usar estos esfuerzos paré desarrollar relaciones
sélidas con el negocio, agudizando el andlisis del
mismo Yy la competencia consultiva de los
implementadores.

v Construir una infraestructura de
informacién adecuada: Disefiar una base de
informacién unica, integrada, facil de usar, de alto
rendimiento donde se reflejara la amplia gama de
requerimientos de negocio identificados en la
empresa.

v Realizar entregas en incrementos
significativos: crear el almacén de datos (DW) en
incrementos entregables en plazos de 6 a 12
meses. Hay que usa el valor de negocio de cada
- elemento identificado para determinar el orden de
aplicacién de los incrementos. En esto la
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metodologia se parece a las metodologias agiles
de construccién de software.

v Ofrecer Ila  solucién  completa:
proporcionar todos los elementos necesarios para
entregar valor a los usuarios de negocios. Para
comenzar, esto significa tener un almacén de
datos sdlido, bien diseftado, con calidad probada,
y accesible. También se debera entregar
herramientas de consulta ad hoc, aplicaciones
para informes y andlisis avanzado, capacitacion,
soporte, sitio web y documentacioén.

v La construccién de una solucién de
DW/BI (Datawarehouse/Business Intelligence) es
sumamente compleja, y Kimball nos propone una
metodologia que nos ayuda a simplificar esa
compiejidad. Las tareas de esta metodologia (ciclo

de vida) se muestran en la siguiente figura.

Planificacion
de! Proyecto

4

Definiclon de
Requerimientos del
Neagocio

Seleccion de
Productos ¢
 implementacion

| Disefio DeLa
| arquitectura
tacnica

Crecimiento

Disefio e

Modelado

; Disefio Fisi
Dimensional efio Fisico

e G

' Especificacion
| de aplicaciones
- deBl

L

Administracién del Proyecto de DW/BI

Figura 3: Metodologia Data Warehouse de R. Kimpball

(Garcia, 2013, p 31)
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¢ Planificacién del Proyecto. Este es el primer
paso que se debe efectuar al iniciar la construccién
de un DataWarehouse: definir el proyecto. En esta
etapa se debe determinar la preparacion de la
organizacién para afrontar dicho proyecto. También
se debe elaborar el plan para el proyecto, asi como
gestionar la puesta en marcha del mismo,
definiendo y manteniendo su alcance.

A nivel de planificacién del proyecto, establece la
identidad del mismo, el personal, los usuarios,
lideres, gerentes del proyecto, equipos y roles.

¢ Definicion de Requerimientos del Negocio.
Cada organizacién es unica en si misma, cada vez
que se inicia un Data warehouse, es imposible
conocer en avance los requerimientos de tal
instrumento de apoyo a la toma de decisiones, por
tanto se debe de hacer uso de entrevistas o
sesiones con facilitador para lograr obtenér datos
de la informacién necesaria en la empresa para
poder definir de manera correcta el contenido y
utilizacién del DataWarehouse.

s Diseiio de Datos o Modelado Dimensional.
Segun su creador Ralph Kimball, es el disefio fisico
y l6gico que transformara las antiguas fuentes de
datos en las estructuras finales del DataWarehouse,
_ a través de una técnica que busca la presentacion
de los datos en un marco de trabajo estandar que
es intuitivo y permite un acceso de alto desemperio.
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Cada modelo dimensional estd compuesto de una
tabla que tiene una llave compuesta llamada tabla
de hechos y un conjunto de tablas mas pequefas
llamadas dimensiones. Cada tabla dimensién tiene
una llave primaria simple, que corresponde
exactamente a una de las partes de la llave
compuesta en la tabla de hechos. Esta estructura
caracteristica es usualmente llamada esquema
estrella.

» Disefio y Desarrollo de Presentacion de
Datos. Las principales sub-etapas de esta zona de
la metodologia son: la extraccion, transformacién y
carga (ETL). Wayne E. y White C. [32] mencionan:
ETL, es el proceso que permite a las
organizaciones mover datos desde muitiples
fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos en
otra base de datos, datamart, o data warehouse
para analizar, o en otro sistema operacional para
apoyar un proceso de negocio. Los procesos ETL
también se pueden utilizar para la integracién con
sistemas heredados (aplicaciones antiguas
existentes en las organizaciones que se han de
integrar con los nuevos aplicativos, por ejemplo,
ERP’s. La tecnologia utilizada en dichas
aplicaciones puede hacer dificil la integracién con
los nuevos programas).

Todas estas tareas son altamente criticas pues
tienen que ver con la materia prima del
datawarehouse: los datos.
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¢ Construcciéon de Aplicaciones a Usuarios
" Finales. El desarrollo de las aplicaciones de los
usuarios finales involucra configuraciones de la
construccion de reportes especificos.

o Despliegue y Crecimiento. E! despliegue
exitoso de un Data Warehouse requiere planeacion
consistente y coordinacion previa a la culminacién
de los esfuerzos de desarrollo. Un apropiado
mantenimiento y crecimiento evidencian el éxito de
llevar a cabo un proyecto importante como es un
Data Warehouse', una correcta gestion que ponga
en primer lugar satisfacer a los usuarios de negocio,
sin sacrificar atencién al back room y entorno
técnico permite asegurar una adecuada evolucién
del DataWarehouse si es acompaiado de
mediciones y rastreo en el Data Warehouse y
retroalimentacion de parte de los usuarios.

Ademas de estos dos enfoques presentados en los
puntos anteriores 2.2.1.5.3.1 y 2.2.1.5.3.2 existen otros
dos enfoques que utilizan un aproximacién intermedia
para la construccidn de soluciones business intelligence,
los cuales presento en los siguientes puntos.

'2.21.5.3.3. Hybrid Data Warehouse
Se trata de un modelo hibrido entre el enfoque

Ralph Kimball y Bill Inmon, las principales
caracteristicas se listan a continuacion:
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v' Hace hincapié tanto en el todo (Data
warehouse) y lo parcial (Data mart).

v Disefio empresarial y local de forma
sincronica.

v' Disefio de data marts como una o mas
- estrellas. _

v Uso de herramientas ETL para poblar los data
marts.

v" Proporciona un rapido desarrollo dentro de un
marco de arquitectura empresarial.

v Evita la creacibn de data marts
independientes.

v' Sincroniza los metadatos y los modelos de
base de datos entre las definiciones
empresariales y locales.

2.2.1.5.3.4. Federated Data Warehouse

En el mundo existe un gran debate sobre los pros y
contras de los paradigmas de desarrolio
presentados anteriormente. En general, hay una
tendencia constante hacia el uso de Data marts
independientes (Ralph Kimball) y hacia el uso de
paquetes de analisis clave que usen estos
pequeios almacenes de datos.

Generalmente lo que las organizacionés necesitan
es una soluciona bajo costo y de rapido retorno de |
la inversidn, que son las ventajas del enfoque
Kimball independiente de los problemas de
integracion de datos a futuro.

Para lograr esto, el disefio y el desarrollo de data
marts independientes deben ser gestionados y
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basarse en un modelo de negocio comun en
congruencia con los requerimientos de inteligencia
de negocios de la organizacién. Esta solucion

" hibrida se denomina Federated Data warehouse.
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Figura 4: Metodologia Federated DW

(Garcia, 2013, p 33)

Modelo de Negocios Comiin: La clave para la
integracion de datos en un almacén de datos
federado es un modelo de negocios comtin de la
infformacibn del negocio almacenados vy
gestionados por el sistema gestor de
almacenamiento. La creacién de un modelo de

negocios comuin asegura la consistencia del uso
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de nombres a los datos y definiciones del negocio
a través de proyectos de almacenamiento.

El modelo de negocios comin se actualiza a
medida que se crean nuevos data marts en la
soluciéon. Cuando el disefio de un data mart se lo
realiza en base a los sistemas transaccionales, en
este caso se actualiza el modelo de negocios
comun, en paralelo con el desarrollo de los
modelos de datos subyacentes al data mart.

Otro uso del modelo de negocio comun es ayhdar
a la implantacién de herramientas de inteligencia
de negocios y aplicaciones analiticas. Muchos de
los productos mas sofisticados utilizan un conjunto
de puntos de vista de negocio, o una capa de
metadatos de negocio para simplificar el acceso a
la informacién del almacén de datos por parte de
los usuarios de negocio. La creaciébn y el
mantenimiento de esta éapa de datos de
metadatos a menudo son complejos y consume
mucho tiempo. El modelo de negocios comun
puede ayudar en la creaciéon de esta capa ya que
documenta tanto las necesidades de inteligencia
de negocios y también como se cumplen los
requisitos de informacion en el sistema de
almacenamiento de datos. |

Areas compartidas de informacién: Cuando se
construye un nuevo data mart, los desarrolladores
suelen crear una nuevo conjunto de aplicaciones

de extraccion, transformacion y carga que rara vez
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se integran con las aplicaciones creadas para
otros data marts independientes.

El resultado de esta aseveracién es que a medida
que los data marts independientes crecen,
también lo hacen el numero de rutinas de
extraccidn transformacion y carga.

Mantener los procesos de  extraccidn,
transformacion y carga de datos y coordinar su
ejecucion es una pesadilla operacional. La
solucién es eliminar el procesamiento en multiples
pasos. Esto implica el desarrolio de un conjunto de
rutinas (procesos) que extraen los datos y cargar
en las areas compartidas.

A media que se agregan nuevos data marts al
data warehouse, los procesos de extraccion y
transformacibn y carga en la zona de
almacenamiento temporal (stage) se pueden
reutilizar o mejorar segun sea la situacion

2.2.1.6. Fases de implementacion de un proyecto de Bl
El verdadero éxito debe medirse con respecto a la forma en que la
soluciéon de Bl mejora el desempefio general mediante una mayor
eficacia en la generacién de reportes, la planificacion, las funciones
financieras y las medidas de desempefo. Esto ayudara a que los
proyectos de Bl de las organizaciones formen parte de la tasa
estimada de éxito, que es del 30 por ciento.[20]

v Identificar el problema de negocios. Cuando una empresa
sabe perfectamente qué es lo que no funciona, puede no sblo
empezar a buscar formas para corregirlo, sino identificar los
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recursos adecuados, generar una aceptacion y asignar
prioridades a las medidas que tomara para atacar el proyecto.
Para generar un retorno de la inversion, la solucion de Bl debe
corresponder con un problema de negocios de la organizacion.

v Determinar las expectativas con respecto al uso. Por lo
general, una vez que se ha implementado un sistema de Bl en
una organizaciéon, su uso aumenta y supera las expectativas
iniciales.

v Comprender la entrega de datos. Reunir la informacién
correcta para generar reportes y llevar a cabo analisis es vital
para dar valor a las organizaciones. La identificacion de los
datos requeridos es un proceso que toma tiempo, pero es la
columna vertebral de BI.

v Implementar las iniciativas de capacitacion. Una forma para
contribuir al éxito de un proyecto es decidir cuando se llevara a
cabo la capacitacion. Las iniciativas de capacitacion deben
empezar durante o antes de la fase de implementacion.

v Seleccionar una solucién vertical u horizontal. Las
organizaciones deben identificar qué les traerd mas valor. una
solucién vertical creada especificamente para la industria de la
organizacion o el departamento o una solucién horizontal que
puede crecer con ellas.

2.2.1.7. Modelos de Bl
Un Modelo de Inteligencia de Negocios se puede implementar en las
distintas areas de negocio en las organizaciones. Las areas mas
comunes en las que las soluciones de inteligencia de negocios son
utiizadas son:

» Anadlisis de ventas: Deteccidon de clientes importantes; analisis
de productos, lineas, mercados; pronosticos y proyecciones.
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« Marketing: Segmentacion y analisis de clientes, determinacion
de mercado objetivo, seguimiento a nuevos productos,
retencién de clientes y prediccion de ventas.

« Finanzas: Andlisis de gastos; rotacidbn de cartera; razones
financieras, reducir el fraude e identificar los riesgos.

v Manufactura: Productividad en lineas; analisis de desperdicios;
analisis de calidad; rotacidon de inventarios y partes criticas.

» Embarque: Seguimiento de embarques; motivos por los cuales
se pierden pedidos.

» Gerencia: Calculo de la rentabilidad de cada unidad de negocio
en cada temporada del aiio, identificacion de la participacion de
mercado de la franquicia y de cada unidad de negocio,
deteccidon de oportunidades y amenazas en el negocio.

Lo que busca un modelo de inteligencia de negocios en el sector de
Hoteleria, es identificar al mejor cliente, mejorar la experiencia del
huésped, mejorar el servicio al cliente, implementar mejores
promociones y analizar los indicadores de ingresos con mayor
precisién.

2.2.2. Toma de Decisiones
2.2.2.1. Decision
Del latin decisio, la decisién es una determinacién o resolucién que
se toma sobre una determinada cosa. Por lo general la decision
supone un comienzo o poner fin a una situacién; es decir, impone
un cambio de estado. [21]
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Para Freemont E. Kast decidir significa “adoptar una posicién. Implica
dos o mas alternativas bajo consideracién y la persona que decide
tendra que elegir entre ellas”. '

Harold Koonts, define a una decisién como “/a eleccién de un curso
de accién entre alternativas, se encuentra entre el nicleo de
planeacién.”

Para Stephen P. Robbins una decisién es “/a forma como el hombre
se comporta y actia conforme a maximizar u optimizar cierto
resultado, las decisiones se toman como reaccién ante un problema.
Existe una discrepancia entre el estado corriente de las cosas y el
estado deseado la cual requiere que se considere otros cursos de
accion”.

Los expertos definen a la decision como elresultado de
un prdceso mental-cognitivo de una personao de un grupo de
individuos. Se conoce como toma de decisiones al proceso que
consiste en concretar la eleccién entre distintas alternativas.

2.2.2.2. Toma de decisiones
Decidir acciones no es solo fijar una politica sino asegurarse una
accion efectiva que dispare dichos procesos y llevarlos a la accion.
Ambos conceptos estan pues fuertemente correlacionados: la
decision y la accion. [01]

En el ambito de las émpresas, la toma de decisiones suele apelar a
metodologias cuantitativas (con estudios de mercado, estadisticas,
etc.) para reducir el margen de error. No es lo mismo decidir el
lanzamiento de un producto por intuiciébn que hacerlo tras llevar a
cabo una encuesta entre consumidores. En un sentido general, la v
toma de una decisibn siempre requiere conocer el problema y
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comprenderlo para asi poder solucionario o, al menos, decidir en
consecuencia de la informacidén procesada.

Segun Rozenfarb, en su estudio de Bi, define a la toma de
decisiones como: “el proceso que comienza reconociendo un
problema y culminando en la elecciébn consciente y racional de una
entre varias posibilidades de actuacién, a fin de conseguir un
objetivo o resolver el problema planteado”

El encuadre de este proceso puede estructurarse considerando [22]:
o ¢4 Cual es el problema?
. ¢ Cuales son las alternativas de abordaje?
o ¢ Cuél es la mejor de las alternativas?
o ;Qué resultados se obtuvieron con la implementacion de la
alternativa elegida en anteriores elecciones?

Cada opcién debe ser debidamente evaluada, eligiendo una de ellas
en funcidn a su factibilidad de ocurrencia y considerando las
consecuencias previsibles por su implementacién. Para una
evaluacion mas integral el analista debe contar con informaciéon
suficiente y poder estudiar profundamente las restricciones
condicionantes de cada opcidn, efectuando la mejor eleccion.

Decidir acciones no es sélo fijar una politica sino asegurarse una
accion efectiva que dispare dichos procesos vy llevarios a la accién.
Ambos conceptos estan fuertemente correlacionados: la decisién y la
accién. La calidad de las decisiones de los gerentes y directores es la
medida de su eficacia y valor para la organizacién. La toma de
decisiones es una actividad vital para cualquier organizacién pues va
marcando su rumbo y comportamiento en aras de alcanzar los
objetivos fijados en su misién. [23]
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2.2.2.3. Toma de decisiones en la empresa[24]

Las decisiones tienen una importancia trascendental para el mundo
empresarial, sin embargo, es poco conocido en qué consiste tal
actividad. Es debido a la calidad de las decisiones, mas que a
factores externos, que depende el éxito o fracaso de un negocio. Por
esto, es que todo empresario debe tener destrezas de andlisis para
la toma de decisiones. Durante este apartado se discutiran los
conceptos de recursos y costo beneficio que estan comprendidos en
toda decision.

En una decisién estan presentes los valores y/o utilidades, que
hacen referencia a la importancia de la decision. Tomar una decisién
y rechazar otras alternativas precisamente por lo que es importante,
es decir es aquello que se busca. Ante la informacion que tiene sobre
las cosas, y su conocimiento, dispone de sus recursos para
establecer alternativas. Cada una de ellas conileva riesgos y
beneficios.

Opta por aquella que mejores resultados le provea de acuerdo a sus
valores. En la actividad empresarial lo que se busca es la
rentabilidad. Lo importante, las utilidades, quedan en funcion, entre
otras cosas, del bienestar econdmico que produzca.

Para empezar, se toman decisiones sobre los recursos disponibles.
Los recursos son medios para lograr metas. La experiencia tipica de
un empresario es contar con recursos escasos. Es ante la escasez
que tiene sentido evaluar cual es el mejor uso posible de un recurso,
con recursos ilimitados no hace falta invertir en analisis para decidir.
Dado el caso de que por lo regular la empresa tiene una meta y
recursos escasos, toca evaluar qué posibles usos se puede dar a

estos recursos con el fin de alcanzar el maximo bienestar, la utilidad.
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El tiempo y el espacio fisico son recursos escasos, otros cuatro
recursos basicos e importantes en cualquier empresa, son:

v Cultura Corporativa: Lograr la productividad es mas facil en un
ambiente que la fomente. Para lograr una cultura de eficiencia
y productividad el estilo gerencial es bien importante.

v Personal: Es el recurso mas valioso de la empresa, es a
través del esfuerzo que éste realiza que se logran los
objetivos. La cultura corporativa es fundamental para las
actitudes y el uso 6ptimo de las destrezas del personal.

v Tecnologia: Se entiende en un sentido amplio. No sdlo estan
incluidas las maquinas, sino también, la tecnologia en
recursos humanos es establecer la organizacién interna para
facilitar la obtencidon de resultados. La tecnologia permite
mayor disponibilidad de informacién. Mientras mejor informado
se esté, se estara en mejor posicién para tomar decisiones.

v Capital: Este recurso es tan importante como los demas.
Muchas veces al no capitalizar en los recursos antes
mencionados, se traduce en mayor costo del recurso capital.
Una pobre cultura organizacional implica mayores costos de
friccion. Esta ineficiencia implica mas inversién de dinero para
lograr las metas. Por ejemplo, se crean mas procedimientos y
controles, aumenta la burocracia.

En toma de decisiones se debe tener presente el uso alterno que se
puede dar a los recursos. Cuando se utiliza un recurso para un
beneficio se esta sacrificando otro beneficio. El analisis consiste en
establecer los posibles beneficios de cada alternativa. La decisién
queda justificada al momento en que el beneficio que se sacrifica sea
de menor provecho que el beneficio a recibir. Para quedar satisfecho
con la decisidon tomada se decide a base de que el beneficio a
obtener compense el que se sacrifica.
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En cuanto a decisiones se refiere, los directores en ocasiones dan
por sentado unos costos fijos para alcanzar las metas. Se debe
buscar reducir costo mediante nuevos procedimientos para alcanzar
las metas.

2.2.2.4. Beneficios en la toma de decisiones [25]

En la toma de decisiones, ignorar esta consideracién del beneficio
sacrificado, el costo, obstaculiza el desarrolio del negocio y puede
llevar al fracaso las actividades comerciales. Lo que comunmente se
conoce como ausencia de vision es el no haber podido identificar los
beneficios que son sacrificados al momento de decidir. No identificar
los beneficios ocultos, hace que la decisidon sea mas costosa de lo
gue se habia estimado.

Desde el punto de vista directivo, el analisis ordinario es maximizar
sus utilidades. Existe un analisis que se llama Maximin. Consiste en
optar por lo mejor entre las peores salidas negativas. Esto no resulta
ser un analisis hacia lo mas 6ptimo, pero con Maximin la pregunta
gira si los riesgos se pueden tolerar. Si se pueden tolerar, que no
afecte tanto el negocio, se utilizan otros sistemas, analisis mas
optimistas.

Los beneficios de las actividades empresariales precisamente se
justifican, no tanto por el esfuerzo invertido, sino por los riesgos en
que se incurren. Los beneficios son a base de haber tomado
decisiones en la cual las consecuencias no estan garantizadas.
Hasta dénde llegar con tal incertidumbre, es la clave directiva. Definir
cuando se esta en una situacioén de alto riesgo y establecer si el peor
resultado se puede tolerar, es fundamental para el éxito empresarial.

Muchas empresas, pendientes de reducir gastos, deben tener
presente que al eliminar costo necesariamente se elimina un
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beneficio. Los directivos, en su empefio de reducir costos, crean
problemas mayores cuando no toman en consideracidon los
beneficios que sacrifican, sean éstos explicitos o implicitos.

Asi pues, otro aspecto en la toma de decisiones es preguntarnos
cuan bien informado estamos al momento de decidir. Mientras mejor
informado se esté, menor el estado de incertidumbre al tomar la
decisiéon. Las actividades empresariales que se inician se malogran,
precisamente porque se cree tener toda la informacion en situaciones
que precisamente son inciertas

2.2.2.5. Etapas en el proceso de toma de decisiones[26]
La toma de decisiones es un proceso en lugar de un simple acto de
escoger entre diferentes alternativas. La figura siguiente nos muestra
el proceso de toma de decisiones como una serie de ocho pasos que
comienza con la identificacion del problema, los pasos para
seleccionar una alternativa que pueda resolver el problema, y
concluyen con la evaluacién de la eficacia de ia decisiéon

La identificaciéon de un problema.

La identificacién de los criterios para la toma de decisiones.
La asignacion de ponderaciones a los criterios.

El desarrollo de alternativas.

Analisis de las alternativas.

Seleccién de una alternativa.

La implantacion de la alternativa.

AN N N N Y N NN

La evaluacion de la efectividad de la decision.

Segin Miguel, 1993; Moody, 1991; Hubert, 1984; Simon, 1977,
podemos resumir en las siguientes etapas o fases: [27]

v Fase de inteligencia. Consiste en identificar y definir el

problema para el que se pretende tomar una decision

40



(Greenwood, 1978). En primer lugar se realiza un andlisis
completo interno y externo para buscar el origen fundamental
de este problema. Debemos tener en cuenta que este analisis
depende de la forma en que el decisor percibe el problema, es
decir, selecciona, recibe, organiza e interpreta la informacion;
es necesario recopilar todos los datos disponibles acerca del
problema para optimizar la utilidad de la informaciéon. En esta
etapa pueden suceder una serie de errores bastante comunes.
Por ejemplo, podemos obtener una respuesta adecuada para
un problema equivocado. En este caso, debemos volver a
analizar el problema, que seguira sin solucién. También es
posible tomar una decisiéon inoportuna o una decision que no
conduce a la realizacién de una accion. Estos errores se
producen por una falta de organizacion que conlleva la
utilizacién de la intuicidn y no de métodos mas cientificos en el
proceso de toma de decisiones. Otra fuente de confusidén es
realizar una mala distribucién del tiempo, dando mas
importancia a la busqueda de la respuesta apropiada que a la
formulacion de la pregunta correcta. Finalmente, el decisor
puede considerar que la toma de decisiones es un problema y
no una oportunidad.

Fase de disefio, modelizacion o concepcion. Se identifican y
enumeran todas las alternativas, estrategias o vias de accion
posibles. Para ello debemos hacer un analisis exhaustivo del
problema, siendo recomendable la opinién de varias personas
con distintos puntos de vista, con el fin de que no queden
alternativas sin identificar.

Fase de seleccion. Consiste en la eleccién de una alternativa.
Para ello, se evallian todas las lineas de accidon teniendo en
cuenta la concordancia de los objetivos de la empresa y los
recursos. Ademas, la alternativa elegida debe ser factible y
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contribuir a la resolucién del problema. Hay que tener en cuenta
los posibles problemas futuros y las consecuencias asociadas a
cada una de las alternativas. Por supuesto, esta eleccion se
realiza en funcién de la cantidad y calidad de informacién
disponible a tal efecto.

v Fase de implantacion. Se desarrollan las acciones que conileva
la alternativa elegida para solucionar el problema.

v Fase de revision. Sirve para comprobar si la puesta en marcha
de la decisibn es la mas adecuada y si se alcanzan los
resultados deseados. Se realiza un control evaluando las
acciones pasadas y si algo no es correcto, se reinicia el
proceso.

2.2.2.6. Modelos que ayudan a la toma de decisiones

Para adoptar algunos tipos de decisiones se suelen utilizar modelos.

Estos se pueden definir como una representaciéon simplificada de

una parte de la realidad. El principal objetivo de un modelo es

permitir una mejor comprensién y descripcién de la parte de la

realidad que representa. Esa mejor comprensién de la realidad

permite tomar mejores decisiones. [28]

Los modelos se pueden clasificar atendiendo a numerosos criterios

entre ellos[24]:

2.2.2.6.1. Modelos objetivos y subjetivos. En ocasiones los
sucesos no se pueden experimentar objetivamente, y no
existen métodos formales para su estudio, por lo que los
-modelos han de ser informales, subjetivos y basarse en la
intuicién.

2.2.2.6.2. Modelos analiticos y de simulacién. Los modelos

| analiticos son aquellos que sirven para obtener soluciones,

por lo tanto han de ser resueltos. Los modelos de
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2.2.2.6.3.

2.2.2.6.4.

simulacion son representaciones simplificadas de la
realidad sobre las que se opera para estudiar los efectos de
las distintas alternativas de actuacion.

Modelos estaticos y dinamicos. Los modelos estaticos
son aquellos que no utilizan la variable tiempo, en tanto que
los dinamicos son aquellos que incorporan el tiempo como
variable o como parametro fundamental.

Modelos deterministas y probabilisticos. En los
modelos deterministas se suponen conocidos con
certeza todos los datos de la realidad que representan. Si
uno o varios datos se conocen solo en términos de
probabilidades, el modelo se denomina probabilistico,
aleatorio o estocastico.

2.2.3. Bl y Toma de Decisiones

2.2.3.1. Relacidn sistémica de la toma de decisiones [26]

ldentificar los objetivos basicos es una funcién del administrador.

Siempre hay objetivos. El sistema de objetivos hace hincapié en las

condiciones futuras deseadas que la organizacién trata de alcanzar.

v" Planeacion.

Una vez se tienen los objetivos, la labor administrativa pasa a

planear los medios para alcanzarlos; decidir de antemano que se

va a hacer y como. Esto implica el desarrollo de una estrategia

global y politicas generales, mas programas especificos y

procedimientos, la integracion de la toma de decisiones a través

de la organizacion y en el tiempo. La planeacién ofrece a los

administradores y a las organizaciones un medio para enfrentar

los cambios en su medio ambiente.
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v Integracién de recursos.
Los resultados del proceso de planeacién son planes operativos
para la realizacion de las tareas. Los recursos son necesarios
para realizar los planes, y es responsabilidad de la administracién
integrar los recursos requeridos y vigilar que se utilicen
eficientemente.

¥v" Organizacién.
Reunir la gente y los recursos adecuados no asegura la
efectividad y eficiencia organizacional. La labor administrativa
incluye también el desarrollo y mantenimiento de una estructura
para la realizacién de los planes establecidos y el logro de los
objetivos relevantes.

La labor administrativa incluye dividir el trabajo en componentes
sustanciales y luego integrar los resultados.

v Aplicacion (implementacion).

Los objetivos, planes, recursos y disefios son parte de la
preparacion y el desarrolio de la capacidad para actuar. Sin
embargo, nada ocurre hasta que se utiliza el esfuerzo para
alcanzar los resultados deseados. La cantidad de esfuerzo
humano implicado en la aplicacién e implementaciébn es una
v funcién de la capacidad del administrador para influir en otros
subordinados, comparieros y jefes.

Los buenos administradores crean un clima dentro del cual la
gente se siente motivada para actuar bien.
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v" Control.

Medir y evaluar los resultados son pasos necesarios a fin de

sopesar el desempefio organizacional y determinar que tan bien

ha realizado su labor el administrador.

Controlar es la funcién administrativa referente a mantener la

actividad organizacional dentro de limites permitidos, de acuerdo

con las expectativas. Esta muy interrelacionado con la planeaciéon

y depende de ella.

Los pasos para resolver problemas sistematicamente, a

continuacion:

Reconocer el problema.
Describir el problema.
Analizar las causas.
Soluciones opcionales.
Toma de decisiones.

LN NI NI N N N

Plan de accion.

Tabla 3: Proceso de Resolucién de problemas

PROCESO DE DEFINICION DE UN
PROBLEMA

RESULTADO

1. Reconocimiento

Discuta y documente puntos de Vvista
individuales, hechos comprobados y sintomas
relevantes, hasta que todos los implicados
| acepten que existe un problema.

Acuerdo de que hay
problema que necesita
solucioén.

2. Clasificacién

Documente con claridad ambas partes del
conflicto especifico que quiera resolver.

Liegar a un acuerdo con
respecto a la clasificacién
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del problema.

3. Andlisis

Identificar unanimemente

Encuentre la uni fundament L
Unica y fundamental fuente del la causa original que

roblema vy lle 'ue a un acu to . .
P y fleg erdo con respecto a. necesita corregirse.

ella.

4. Opciones

Una lista completa de

Escriba todas las estrategias, alternati e . \
gias, tivas qu posibles soluciones.

tengan la mas minima posibilidad de resolver el
problema y su causa original.

5. Toma de decisiones Una ﬂrr_ne decision

colectiva acerca de la

Escoj j i6 i . .
scoja la mejor soluciéon de su lista evaluando solucién que se eligié.

objetivamente las estrategias opcionales.

6. Plan de accion

Un itinerario paso a paso

rgani ia si ati
Organice una secuencia sistematica de tareas, para transformar la

iem erson ra implan - .
tiempos, personal y recursos pa plantar la decision en realidad

decision.

2.2.3.2. Generar conocimiento a través de Bl para la toma de
decisiones
Hablar de inteligencia es considerar la capacidad necesaria para
transformar informacion obtenida en conocimiento nuevo, para poder
pensar soluciones diferentes a una problematica dada. Los analistas
pueden estudiar esta informacion tratando de comprender y explicar
las razones de lo ocurrido en sus organizaciones, hallar patrones de
datos para plantearse diferentes escenarios y poder predecir

tendencias obteniendo decisiones més elaboradas.
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Administrar una organizacién se define como el arte de conseguir
que se hagan lo necesario para cumplir con sus metas y objetivos,
identificar problemas y resolverlos [16] Explicitar su finalidad
proporciona un primer criterio para determinar cuales son las cosas
que hay que hacer. Esa finalidad induce a implementar procesos
para concretarlas.

La calidad de las decisiones de los gerentes y directores es la
medida de su eficacia y valor para la organizacién. La toma de
decisiones es una actividad vital para cualquier organizacion pues va
marcando su rumbo y comportamiento en aras de alcanzar los
objetivos fijjados en su misién.

Rozenfarb, en su estudio acerca de Bl considera que actualmente el
personal ligado a la informatica tiene una concepcion superficial del
Bl, y dice “es una paradoja, la crisis mundial impacta fuerte en todas
las organizaciones imponiéndoles contar con informacién profunda y
de alta disponibilidad exigiendo técnicas y técnicos con capacidad de
rapida respuesta’. Por lo tanto sostengo que se deberia ahondar en
el valor de un modelado de datos al disefiar un Bl. Contemplando las
necesidades originadas en los requerimientos funcionales vy
enriquecerlos con los originados en una vision mucho mas integral,
apuntando a que éstos sobrevivan el tradicional ciclo de vida del
software que los genera”

Segun un nuevo estudio los gerentes australianos pasan 67 minutos
al dia buscando informacién corporativa que apoye su toma de
decision. Los directores de marketing pasan casi 90 minutos diarios
en similar busqueda. El andlisis sobre 660 encargados en Australia y
ocho paises europeos, conducido por la firma Vanson Bourne,
sugiere que la bisqueda cuesta a grandes organizaciones hasta
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unos $8 millones anuales, medidos en eficacia perdida. El estudio
también revela que mas de dos tercios de los encuestados creen que
una toma de decision mas rapida y exitosa depende de mas y mejor
informacién. Sin embargo, casi la mitad dijo que carecen de la
informaciéon precisa y consistente para apoyar sus decisiones.
Apenas un 17% comentd utilizar las herramientas de Bl para tener
acceso a datos corporativos. [11]

La necesidad existe. No sélo se fequiere de una herramienta de Bl
sino resolver el problema del conocimiento. Y alli es donde se
demanda un profesional idéneo por su capacidad de escuchar,
entender y disefiar un aporte para los problemas de decisién.

Se entiende que el Bl no resuelve todo el proceso decisorio. Para
llegar a evaluar una opcién “correcta”, el decisor deberia apoyarse en
datos concretos disminuyendo toda presuncioén intuitiva.

La intuicion aporta cuando se esta frente a una amenaza. En estas
circunstancias, es dificil contar con un modelo que pueda representar
esta situacion: la intuicion pareceria ser un aporte vital. [08]

El Conocimiento _

Uno de los mecanismos de crecimiento y adaptacién a los
cambios del entorno es la construccidn de conocimiento:
materia prima del decisor. Es el resultado del proceso de
transformar la informacion que el analista debera considerar a
fin de agregar valor para su organizacion. ‘

Surge al entrelazar ideas con hechos, percepcién con analisis
de datos y comprension con acciéon. Con conocimiento, se
tomardn decisiones que faciltardn ganar ventajas
competitivas. |
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Asi, el conocimiento se transforma en una herramienta de
adecuacién a los permanentes cambios del medio externo. Es
en la creacién de valor utilizando el conocimiento existente,
donde se integran las disciplinas que estoy proponiendo
vincular y donde el informatico es la via de comunicacion.

Para generar verdadero conocimiento, que sea de importancia

para los decisores, tenemos varias formas, mencionaré

algunas importantes:

v Estudiar los objetivos con los que la empresa pretende
ganar valor. Existe la siguiente paradoja: los datos existen
pero la informacion (datos con cierto nivel de elaboracion)
no siempre esta disponible para el decisor. El conocimiento
explicito es el que esta codificado y registrado en el data
warehouse originado en diversos tipos de documentacion,
bases de datos fuentes, archivos de Excel, informacién
incluida en mails, etc. Su principal origen son las
transacciones generadas por sistemas vinculados a
procesos repetitivos con datos estructurados para facilitar
su difusion.

v Investigar las fuentes de datos que generan conocimiento
explicito. El conocimiento tacito o implicito es el que
registra la memoria de cada individuo como resuitado de su
experiencia, cultura o por rutinas embebidas en la
organizacion. No estd estructurado ni disponible, no
requiere de un propodsito elaborado visible: es intangible.
Esta estrictamente relacionado con la toma de decisiones,
pues instruird sobre oportunidades, usos y costumbres
relacionados con clientes y/o proveedores y cadena de
suministros sdlo si se las incorpora a la BBDD. Muchas
empresas no son conscientes que lo tienen, ni dénde esta,
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ni quién lo maneja, ni cuanto vale. Gestionarlo, ponerlo a

_disposicién de la organizacién o democratizarlo (funcién
primordial del Bl) permitira el ahorro de ingentes recursos
transformandolo en ayuda frente a una decision. [10] “Las
empresas intensivas en conocimiento entregan productos
que necesariamente son conocimiento”. Y esto es un valor
agregado invalorable. El conocimiento es vital para
alcanzar los resultados que se persiguen en las empresas:
;es posible permitirse no gestionario? Cuanto mas
conocimiento se tiene y mas se sabe, mas facil se aprende
del propio desempefio, se eliminan errores, se incrementa
conocimiento y cada vez se hace mejor. Si conocimiento y
desempefo estan unidos, cuanto mas conocimiento mejor
desempeiio se lograra.

Capacitacién profunda para generar conocimientos
implicitos. Para Nonaka y Takeuchi [14] el proceso de
creacién del conocimiento se constituye a través de un
mecanismo de interaccidbn entre conocimiento tacito y
explicito. Tiene una naturaleza dindmica y continua,
desarrollada en cuatro fases:

e Socializacién: distribuye conocimiento tacito y anade
el conocimiento novedoso a la base colectiva de la
organizacion,

o Exteriorizacién: es el proceso de registrar dicho
conocimiento en el data warehouse haciéndolo
tangible e integrado a la cultura organizacional: es la
actividad esencial en la creacién del conocimiento,

« Combinacién: es el proceso de crear conocimiento
explicito reuniendo al proveniente de cierto numero de
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fuentes, pudiéndolo categorizar y clasificar para
integrar bases de datos permanentes.

¢ Interiorizacién: es el proceso de incorporacion de
conocimiento explicito en tacito, analizando las
experiencias adquiridas en la practica de los nuevos
conocimientos y que se incorpora al conocimiento
tacito de los miembros de la organizacion en forma de
modelos mentales compartidos o practicas de trabajo.

v Explicitar las vias para que la generacion de conocimiento
sea un proceso continuo y habitual. Este proceso de
crecimiento serd una actividad fundamental para el
informatico. Deberd generar las condiciones para la
transformacion del conocimiento tacito en explicito
haciéndolo disponible para la organizaciéon. El
conocimiento explicito sera la fuente de datos central que
el informatico recibird en su relevamiento inicial. La
elicitaciébn de los conocimientos implicitos aportara una
riqueza informatica sin registracion formal: debera
ordenarla y estructurarla. Se denomina conocimiento
propio a la integracion de los dos anteriores: es la
informacidn total generada dentro de la organizacion. El
entorno competitivo impactara en la organizaciéon: nuevas
disposiciones legales, nuevas demandas y actitudes de los
clientes generan un conocimiento externo coleccionado
internamente o comprado a empresas especificas. El
informatico debera definir el formato con el que esta
informacion sera registrada y puesta a disposicién de los
interesados.
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v Investigar sobre las posibles fuentes de datos externas. El
conjunto de conocimientos internos y externos son la
materia prima para procesar las decisiones que agregaran
valor a la organizacion. Los datos resultantes de una
decisiéon, seran nuevo conocimiento interno que re
significara lo conocido o conduciran a cambios correctivos.
Pero también puede resultar un factor que influya sobre el
entorno competitivo: un nuevo packaging puede generar
reaccion en la competencia o en comentarios en la Web y
deberan ser integrados al conocimiento correspondiente. El
conocimiento por si mismo no genera riqueza alguna.

El aporte del informatico radica en estructurar un Bl apropiado a la
organizacioén facilitando el recorrido de datos y la utilizacién del
conocimiento por los decisores. Solo asi, sacara conclusiones
apropiadas con valor agregado en diferentes problematicas. Javier
Martinez Aldanondo[12] resalta ia importancia del conocimiento:
“Porque aprendes, lo que equivale a decir te haces mas valioso,
aumentas tu conocimiento tu capital al igual que el de tu empresa.
En definitiva, siempre ganas. En general, lo importante no es el
conocimiento que tus expertos puedan producir sino como sirve
ese conocimiento al resto de colaboradores de la organizaciéon que
no disponen de él: en definitiva, como lo transfieres”

2.3. Definicién de términos basicos.
a) Bl. Business Intelligence es simplemente ia habilidad de los

usuarios finales para acceder y analizar tipos cuantitativos de
informacioén y ser capaz de actuar en consecuencia[29]
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b)

d)

e)

Bases de datos relacionales. Es una base de datos que es
percibida por el usuario como una coleccién de tablas. Cada tabla
esta formada por filas (registros o tuplas) y columnas (atributos o
campos). Las tablas estan compuestas por registros o tuplas vy
cada uno de los registros tiene distintos atributos o campos [11].

DW. Datawherehouse. Es un repositorio central o coleccion de
datos en la cual se encuentra integrada la informacién de la
organizacién y que se usa como soporte para el proceso de toma
de decisiones gerenciales[12]

DM. Datamart. Es un subconjunto de datos derivado del Data
Warehouse. Estad disefiado para soportar requerimientos
analiticos especificos de una determinada unidad de negocios.
Es un repositorio menos ambicioso que un DW.[30] .

Explotacion de datos. Es un mecanismo que se rea liza a través
de un amplio conjunto de herramientas de consulta y analisis de
la informacion. Estas herramientas de explotaciéon son sistemas
que ayudan al usuario a la exploracion de los datos y generacion
de vistas de informacién. Se dividen en reportadores, sistemas de
analisis multidimensional, sistemas de apoyo a la toma de
decisiones y sistemas de informacion ejecutiva. [7]

Proceso ETL. Significa extraccién, transformacion y carga de los
datos. La extraccion es el primer paso en el proceso de obtencion
de datos en el entorno del data warehouse. Extraccion significa
leer, entender los datos fuentes y copiar los datos necesarios
para el DWH en el Staging Area (area de ETL) para su
manipulacion posterior. Una vez que la data es extraida del
Staging Area hay numerosas y potenciales transformaciones
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a)

h)

)

k)

como la limpieza de datos, combinando datos de miultiples
fuentes, eliminando datos duplicados y asignando warehouse
keys. Finalmente con todas las transformaciones, los datos son
cargados en el area de presentacién del data warehouse [31].

OLAP: Motor que permite capacidad de caiculo, consultas,
analisis de escenarios en grandes volimenes de datos.[11]

MOLAP Del inglés, Multidimensional OLAP. Son herramientas
que utilizan almacenamiento multidimensional, es decir acceden
a las llamadas bases de datos multidimensionales (MDDB).[11]

Herramientas Front-end, que son las herramientas de
visualizacién que permiten la navegaciéon por los datos para su
analisis por parte del usuario final.[32]

Sistemas de informacién departamentales: componen
diferentes archivos mas ‘informales’ en los que los diferentes
departamentos pueden almacenar informacién que también
puede ser interesante almacenar en el data warehouse segun el
modelo de negocio: presupuestos, hojas de calculo, ficheros
planos.[33]

Fuentes de informacién externas, que constituyen un origen de
datos importante para enriquecer la informacibn de la
organizacioén, por ejemplo se podrian incorporar estadisticas del
Instituto Nacional de Estadistica que completaran la informacion
de la que se dispone. [33] |
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1) HOLAP, Del inglés, Hybrid OLAP. Las herramientas HOLAP son
una combinacion de las MOLAP y las OLAP, la idea es quedarse
con lo mejor de cada una de las soluciones.Es una herramienta
que almacena datos totalizados en una MDDB, pero que accede
a una base de datos relacional para obtener datos mas detallados
(como se ha dicho, la base de datos relacional guardard mayor
cantidad de datos, imposible de almacenar en una MDDB, luego
se accedera a ella para datos no guardados por problemas de
espacio, en esta Gltima).[11]

m) Los indicadores de negocio o KPI (de sus siglas en inglés, Key
Performance Indicator) son variables cuantificables relacionadas
con un objetivo. Son los factores, definidos por la propia
organizacién, que se consideran clave para la ejecucion del
negocio de la empresa. Estas variables ofrecen una perspectiva
de la variacioén por exceso o por defecto de un resultado respecto
de un objetivo marcado, sirven por lo tanto para medir el nivel de
mejora de las actividades fundamentales de la organizacién. Los
KPI pueden representarse como un ratio.[11]
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CAPITULO IIl.MATERIALES Y METODOS

Con Bl cambi6é la modalidad del uso de datos. Con los avances de los
analisis predictivos que ofrece el DM, el “ahora” se transforma en “tarde”,
cuando se trata de informaciéon sensible para decidir. En lugar de
informacién en tiempo real, los decisores requieren informacion que prevea
el futuro, particularmente en areas sensibles a los cambios. Respondiendo
a esta necesidad Bl ha variado su caracter de reactivo a proactivo.
Asimismo en el proceso de toma de decisiones en la actualidad la
necesidad radica en contar con informacién precisa, en cantidad y calidad,
para cada una de sus fases. Este trabajo de investigacion presentara un
modelo de Bl desarrollado bajo los criterios de Proyectos de Business
Intellligence, teniendo en cuenta los casos de éxito de los mismos; para asi
presentar una propuesta acorde con las necesidades de las pequefias y
medianas empresas del sector hotelero, facilitando la implementacion de
proyectos de esta indole en el sector.

a) Procedimiento

3.1. Modelo Propuesto
Sin obviar aspectos importantes de la ejecucion de Proyectos BI, en
esta seccion daremos a conocer el modelo propuesto, el mismo que

- simplifica y abarca las fases y criterios mas importantes del Bl. Tal

como indica Garcia, J. [15], el futuro de los proyectos de Bl se basan
en combinar metodologias y buenas practicas de Gestion de
proyectos, de acuerdo a las necesidades de cada proceso, en este
caso llamaremos sector hoteler; es asi que bajo los parametros de
estos paradigmas se propone un modelo, el mismo que consta de
tres componentes principales: Componente estatico, Componente
Dinamico y la Metodologia de desarrollo. Para ello nos hemos
basado en las metodologias de desarrollo de DW de Kimball y en la
metodologia de desarrollo de proyectos de sistemas de informacion.
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Cada uno de estos componentes tiene estrecha relacion entre si, asi
el componente estatico es la base estructural del modelo, el
componente dindmico permite la interaccion de los elementos que
contiene el componente estatico, finalmente para llevarse a cabo
esta interacciéon es necesario una metodologia de solucion, que es el
tercer componente del modelo propuesto. Cada componente sera
detallado y estructurado de manera que este modelo sirva de guia
para futuros trabajos, asimismo cabe recalcar que todo lo que sera
presentado a continuacion estd conforme al marco  tedrico
presentado en el capitulo anterior, y complementado con
herramientas y analisis propuestas por la autora de la presente tesis.
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Figura 7: Metodologia del Modelo

(Por la autora)
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3.2.

Analisis de las metodologias existentes para la definicién de la
metodologia propuesta

De acuerdo con el marco tedrico visto en el Capitulo ll, existen
diversas metodologias o enfoques para la construccidn de un Data
Warehouse, las mas importantes son la propia de Ralph Kimball y la
definida por Will Inmon (y su enfoque Enterprise Warehouse o
CIF)[11] . De alii podemos resumir que el enfoque Inmon es mas
apropiado para sistemas complejos, donde ademas queremos
asegurar su perdurabilidad y consistencia aunque cambien los
procesos de negocio en la organizacién. Pero para pequefos
proyectos, donde ademas queremos asegurar la usabilidad de los
usuarios con un sistema facil de entender y el rapido desarrolio de la
solucién, el enfoque Kimball es mas apropiado.

La metodologia de cada autor antes visto y el enfoque sistémico’,
conlleva a estructurar el modelo en tres componentes importantes.

v' Componente estatico, en este componente tenemos los
elementos estructurales basicos que deberian tener una
soluciéon Bl, este componente esta constituido por tres ejes:
Gestiébn de la Informacién, Presentacién de la Informacion y
Gestién de los resultados.

v" Componente metodolégico, esta determinado la secuencia de
pasos a seguir para poder desarrollar no sélo la aplicacion de
Bl, sino el modelo completo. Como se ha visto las
metodologias de Inmon[2] y Kimball[31] indican que para
iniciar un proyecto es necesario conocer bien el negocio, para

' E} enfoque sistémico es una manera de abordar y formular problemas con vistas a una mayor eficacia en la
acciodn, que se caracteriza por concebir a todo objeto (material o inmaterial) como un sistema o componente
de un sistema, entendiendo por sistema una agrupacién de partes entre las que se establece alguna forma
de relacién que las articule en la unidad que es precisamente el sistema. Teniendo en cuenta siempre que
un sistema es una agrupacion de elementos en interaccién dindmica organizados en funcion de un objetivo.
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3.3.

ellos se debe definir exactamente las necesidades,
requerimientos y propuesta de solucién, por ende se ha
tomado en cuenta etapas como la planificacién, definiciéon de
requerimientos y disefio, asimismo de las metodologias
anteriores tomamos la etapa de implementacién, que es una
etapa en la cual se llevara a cabo la elaboracién y puesta en
marcha de la aplicacion BIl. Finalmente y de acuerdo con
Nonaka y Takeuchi[16] en su teoria de creacién del
conocimiento, y la las fases de implementacion de un proyecto
de BI[20] se tiene en cuenta la etapa de Gestién y
retroalimentacién, que sera la de vital importancia para
analizar los resultados de la aplicacién del modelo.

v' Componente Dinamico, La interaccidn entre los componentes
estaticos y la organizacién de los mismos es lo que posibilita
el funcionamiento del sistema, es por ello que se hace
necesario este componente dentro del modelo.

Componentes del modelo propuesto.

La metodologia propuesta no pretende ahondar o profundizar los
conceptos abordados con mayor o menor amplitud en el marco
tedrico sino mas bien componer con los conceptos destilados un
nuevo enfoque reconciliado que sirvan para determinar la estrategia
de desarrolio de éste trabajo de investigacion. Es importante
mencionar que para determinar la metodologia o los enunciados de
la metodologia; fue conveniente incluirse en otras, teniendo como
base principal el de ser acorde al objetivo del desarrolio.

3.3.1. Componente Estatico
En este componente tenemos los elementos estructurales
basicos que deberian tener una solucién Bl. Para su definicién
se tendra como marco referencial las etapas de las
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metodologias para proyectos de Bl, sobre las cuales estan
referenciadas cada una de sus partes, las mismas que poseen
un direccionamiento hacia la gestion de Bl con miras a la toma
de decisiones.

Este componente esta constituido por tres ejes: Gestién de la
Informacién, Presentacion de la Informacién y Gestién de los
resultados.

3.3.1.1. Gestion de la informacion.
Este es el primer elemento del componente estatico.
Se encargara de cumplir dos funciones importantes
para el correcto funcionamiento de los proyectos de
Bl. Estas funciones son la de: captacién y manejo
de informacion.

* GESTION DE LA INFORMACION
‘ ™)

CAPTACION DE LA INFORMACION}
’ Necesidades J

]’ Usuarios J ‘ }

l Estrategia » _I

MANEIO DE LA INFORMACION

"| Proceso ETL

Aplicacién DW o DM

Figura 8: Elemento Gestién de la Informaciéon - CE
(Por la autora)

v' Captacion de los requerimientos. Para definir
las necesidades, los tipos de usuarios y la
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estrategia del proyecto de BI, deberemos de
revisar:

¢ El Plan Estratégico

¢ Entrevistas

» Informes /Estadisticas / Cuadros de

Gestibén

* Base de Datos
Esto permitird conocer el negocio: cuales son
los objetivos de su organizacion/area que
representa, '
Que se hace para cumplirlos, cuales son las
metas prioritarias que determinan el éxito de su
gestion (Indicadores y Medidas)

Luego de ello se realizara el Analisis
Dimensional inicial. Y tendremos en cuenta los
siguientes documentos

Hoja de Gestion

Hoja de Analisis
Cuadro Jerarquias y Medidas

Cuadro Medidas y Dimensiones

Esto nos permitirA saber qué capacidad de
andlisis desea realizar con respecto a (cliente,
organizacion, tiempo), que tipo de analisis
utiliza rutinariamente, que reportes
generalmente utiliza para asi determinar si
adoptamos la opcibn de un DW o si
empezamos por un DM.

Manejo de la informacién. Incluye todos los
procesos orientados a integrar informacion
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3.3.1.2.

dispersa y que puede tener problemas de
integridad, calidad de datos, o a capturar
informacién no existente previamente. Dentro
de esta parte se incluirian todas las tecnologias
relativas a ETL (Extraccién, Transformacion y
Carga), a las tecnologias tendentes a asegurar
la integridad y calidad de la informacién y a los
diferentes sistemas de captura de informacion
utilizable por sistemas Bl Ademéas este
elemento incluye todas las tecnologias
relacionadas con Bases de Datos, Modelos
Multidimensionales, sistemas de agregacion de
informacién, etc.

Presentacion de la Informacién.

Este elemento tiene por objetivo definir la solucién
de BI que se presentara al cliente; tanto interfaces
como el DW o DM que sera la aplicacion Bl de
soporte.

'PRESENTACION DE LA INFORMACION

' ; j

VISUAUIZACION DE INFORMACION

Disefioc DW o DM I

interfaces

PUESTA EN MARCHA

Figura 9: Elemento Presentacion de la Informacion — CE

(Por la autora)
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v Disefio del DW o DM. Se realiza el disefio
basico dimensional (Modelado dimensional). El
modelamiento dimensional es una técnica de
disefo l6gico enfocada a presentar la data en
una arquitectura estandar que es altamente
intuitiva y busca ejecutar rapidos accesos.
Permite alto rendimiento al momento de
acceder a datos. Usa algunos concepto§ del
modelo E/R, diferente del modelo E/R, define un
nivel minimo de consulta.

e Hecho. Algo que ocurre (operaciéon o
-actividad)

¢ Medida. Valores numéricos que describen
el hecho que se estd analizando. Son
cosas cuantitativas que deseamos analizar
y derivar reportes combinando las
dimensiones. Generaimente a partir de
ellos podemos encontrar indicadores de
gestion.

 Dimensiones. Jerarquias de categorias
que describen el contexto en el cual se
analizan las medidas. Son las formas de
cdmo se van a analizar las medidas.
Constituye una clasificacibn de las
actividades dentro de la organizacion.

v Interfaces. Toda la informacién debe ser
visualizada para poder hacer algo con ella.
Dando cobertura a esta funcionalidad estén las
soluciones de reporting, visualizacion,
broadcasting, etc.
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3.3.1.3. Gestion de los Resultados.
Este es el elemento que tiene por objetivo la toma
de decisiones dentro de la empresa. Después de
todo el proceso, se llega a visualizar la informacién
y por fin se va analizar cdmo estd marchando la
empresa, para dar paso a los tomadores de
decisiones quienes a partir de los reportes
presentados por la aplicacién se encargaran de
tomar las decisiones mas convenientes para cada

empresa.

GESTION DE LOS RESULTADOS
‘- ™
GESTION DE DECISIONES
‘ Andlisis de .
informarcién
Deckidn
CRECIMIENTO
\. J/

Figura 10: Elemento Gestidn de los Resultados — CE

(Por la autora)

v Andlisis de la informacién. Es probablemente
el elemento funcional que dio origen a la
denominacién de Business Intelligence, Ia
capacidad de analisis queda en manos de los
tomadores de decisiones, para ello tienen
variados reportes que se pueden generar a
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partir de la aplicacion DW o DM mediante la
interacciéon con sus interfaces.

v Decision. A partir de los multiples escenarios
que se les presente y analizando las diferentes
alternativas, los decisores deberan escoger las
mas propicias para la empresa.

v' Crecimiento. si estamos hablando del proceso
de toma de decisiones, una vez adoptada una
decision queda ponerla en marcha y gestionar
su ejecucién. Esta es por tanto la funcionalidad
que cierra el ciclo y que nos permite tener una
tecnologia capaz de gestionar todo el proceso.
Este grupo funcional ha sido el ultimo en
incorporarse a la tecnologia de BI, pero es el
que realmente nos permite hablar de una
tecnologia capaz de ayudarnos a gestionar el
Proceso de Toma de Decisiones en su
totalidad. La parte final de todo proceso de
analisis es la accion, pero si dejamos la gestion
‘de las acciones fuera de la tecnologia BI,
dificilmente vamos a poder cerrar el circulo y

realimentar nuestro sistema

3.3.2. Componente Dinamico
Este componente representa la interaccion de los
componentes estaticos, los cuales mostraran la relacion en el
desempefio de roles consecutivos. Esta determinado por

transiciones que a medida que se desarrollen cada una de
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ellas veremos a participantes y artefactos que iran quedando
como parte del modelo de Bl de la propuesta.

o Interaccionl.

GESTION DE LA INFORMACION PRESENTACION OF LA

INFORMACION
! ; , \
i ! | visuaLzaCIONDE LA | |
i | capracionNpElOs | ! ! INFORMACION i
| | ReQuerimientos | ! INTERACCION | ! i
; | i ,
! f J !
! ; | !
i MANEJO DE LA . PUESTA EN MARCHA |
i INFORMACION ! . : ;
] . i i '
{ : ]
k ‘i q\_ﬁ —_— .,_-_..I P

e R -

Figura 11: Interaccion | =CD
(Por la autora)

En esta interaccién intervienen los dos primeros
elementos del componente estatico, la gestibn de
informacién y presentacion de informacién. La
interaccién se da teniendo en cuenta a los actores que
intervendrdn en estos procesos y la forma de
involucrarse entre si.
Participantes:
o Especialistas de Bl
» Actores del negocio
Desarrollo de la Interaccién |
v' El especialista de B! se encargara de obtener los
datos necesarios para la elaboracidn de la
aplicacion, para ello debera realizar un anlisis
enfocado netamente en las necesidades de lo
expuesto por. los actores del negocio. En esta
parte deben quedar claro la identificacién y
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clasificacion de los procesos de ia empresa,
sobre todo los que los llevan a la toma de
decisiones.

Como productos de esta interaccion se tendra
algunos bosquejos de las interfaces que
necesite el usuario asi como el disefio
dimensional de la DB.

El especialista de Bl, tendra en cuenta todos los
repositorios de datos y hara un analisis de ellos
para poder realizar los procesos ETLs. Junto a
los actores del negocio (gerentes,
administradores y comité de socios), se definira
la estrategia a implementar.

El equipo de Bl se encargara de la
implementaciébn de la solucion y puesta en
marcha de la misma. En esta etapa el equipo de
Bl también interactuard con los actores del
negocio a medida que se avance la propuesta, y
en cumplimiento con los contratos se debera
cumplir con las presentaciones de los avances,
de esta forma se podra encontrar los puntos en
los que se requiere mayor dedicacién y continuar
con el desarrollo de la misma.
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o Interaccion il

PRESENTACION DE LA

GESTION DELOS INFORMACION
RESULTADOS / p— B —
" 5 ! - '
5 VISUALIZACION DE LA
. ! ( INFORMACION
GESTION DE DECISIONES | ! ;
' i
; |
CRECIMIENTO ! PUESTA EN MARCHA
i - '
!
e oo s 25 s it i e e e T- 5 - 5 e - e 4

Figura 12: Interaccion l{ —-CD

Por la autora

En esta interacci6n intervienen los siguientes
elementos del componente estatico: la presentacion de
informacion y la gestion de los resultados. Aqui ya se
ultiman detalles de la aplicaciéon y la forma en la que
funcionara y la utilizaran los decisores de la empresa.
Participantes:

e Actores de Negocio

o Especialistas Bl

Desarrollo de la Interaccién Il.

v La puesta en marcha del sistema incluye
procedimientos de intercambio entre los
participantes, En este punto ya se tendré la
aplicacion, por ello la interaccién con los actores
del negocio sera meramente para algin ajuste
que haya que hacer en la aplicacién y para la
capacitacién respectiva acerca del uso de la
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aplicacién, es decir aqui se vera el despliegue y
comunicacién del SW a los usuarios finales.

v La puesta en marcha del SW dara inicio a las
primeras formas de tomas de decisiones en la
empresa. Como se puede ver en la Figura 12.
Los decisores tendran la herramienta funcional
para cumplir con su labor, la gestién de las
decisiones y el posterior crecimiento, no sélo del
SW sino también de la estrategia.

v Los elementos que surgiran de esta interaccion
son el acta de entrega de SW, los manuales de
capacitacién del SW, las actas de las reuniones
de capacitacion, el cierre del contrato.

o Interaccion lil.

GESTION DE LA INFORMACION

GESTION DE LOS e 1m0 e e
RESULTADOS {
- - h ‘
{ !
] | ' CAPTACION DELOS
GESTION DE DECISIONES { | REQUERIMIENTOS
N |
‘ N _
' i MANEJO DE LA
CRECIMIENTO ; \‘:N FORM AC]éN
14 .
| i
H Mmoo e e o em

vt —rs ———— v — b it b Wik . i

l‘&—sw—-w - A 8 WS v

Figura 13: Interaccion Hi CD

Por la autora
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3.3.3. Componente Metodolégico

Mediante este componente veremos los pasos a seguir y la

forma en la que se deben realizar para el desarrollo del

modelo, como se dijo anteriormente este componente esta

basada en las teorias de Kimball e Inmon, teniendo en cuenta

que hoy en dia para el desarrollo de Bl es preciso utilizar

metodologias hibridas que permitan tomar lo mejor de las

tradicionales y con nuevos conceptos o enfoques obtener un

desarrollo acorde a las necesidades de las empresas del hoy.

3.3.3.1. Planificacién del proyecto de Bl

=

=

S(’ Planificacion del

b4 Proyecto de Bi

e

=

=

[~

Figura 14: Planificacion del proyecto de Bl

Por la autora

Esta primera etapa pretende identificar la definicién, el
alcance y evaluar la factibilidad del proyecto. Asi en
esta etapa se determinara el enfoque a tener en
cuenta para el desarrollo, y evaluaremos los recursos,
tareas a realizar y la secuencialidad de las mismas,
para ello desarrollaremos el WBS del proyecto.
Ademas en esta etapa se veran los primeros
procedimientos para determinar requerimientos
generales acerca del proyecto.
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3.3.3.2. Definicién de requerimientos.

4 PLANIFICACION

|

DEFINICION
DEREQUERIMIENTOS

identificacién de Definicion de Definicién de ta
necesidades USUArios | Estrategia

DISERO |

o resesent

Disefio de ta BD de!
oW o DM

Figura 15: Definicién de requerimientos — CM
Por la autora

Esta etapa, que normalmente se soslaya, es basica y
fundamental, para lograr una solucibn que sea
reaimente de utilidad para la empresa, de lo contrario
quedara como un proyecto que no prospero.

Identificaremos aqui tres sub etapas:

v Identificacion de necesidades. El objetivo de
esta etapa es definir qué necesidades se tiene en
la empresa cuando nos planteamos la realizacién
de un proyecto de BIl. Sin embargo, como se
detalla a continuacion, este es un proceso mucho
menos simplista de lo que pudiera parecer.
Podemos estructurar esta etapa en tres
actividades.

e Lo primero que analizaremos es las
necesidades emergentes, para ello nos
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haremos la pregunta siguiente ¢que
necesidad tenemos dentro de la empresa vy,
sobre todo, para qué queremos un sistema
de BI?

» Una vez analizada la necesidad emergente
es fundamental revisar si el resto de
necesidades existen también, uno de los
problemas mas habituales de los proyectos
de Bl es enfocarlos atendiendo sélo a la
primera necesidad detectada, sin revisar si
existen otros problemas o necesidades que
sea necesario atender.

+ Finalmente se debera establecer el alcance
de estas necesidades: ¢ se trata de un Gnico
Departamento o Area afectado?; ¢podrian
estar afectados por esta necesidad otras
areas?; sel alcance es general de toda la
Companiia, aunque haya surgido de un area
concreta? Esto ultimo es importante para la
validez y pervivencia en el futuro de nuestro
modelo de BI, para ello se verificara que se
pueda expandir transversaimente o a la
totalidad de la empresa.

v Definicién de usuarios. En esta parte se veran
a los tipos de usuarios que tendra el proyecto.

¢ Los usuarios finales. Para ello se analizara
el tipo de usuario final, sus caracteristicas,
habitos y limitaciones, pues debemos
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determinar si el proyecto quiere mantener ia
situaciéon de partida o utilizarse como ariete
para modificar determinados aspectos. Si el
proyecto afecta sblo a una parte de la
empresa, deberemos analizar las
limitaciones que fuera del area pueden
existir, sobre todo, si algun superior
funcional o jerarquico puede condicionar el
uso esperado.

o EI perfil del area de sistemas y sus
relaciones con los usuarios finales. Un
sistema de Bl en condiciones debe trasladar
de Informatica al usuario final las labores de
preparacion de formatos y el analisis de los
mismos. Pero estas son funciones que
tradicionalmente han estado en la parte
técnica. Si no queremos tener problemas
futuros, debe existir un acuerdo entre las
partes para ver cdmo va a funcionar el
modelo futuro.

v Definicion de la estrategia.

Se debe establecer como va a ser el Sistema
con el que se gestionara, luego se reflexionara
sobre como se realizara el proyecto. Para ello:

) EXpIicitemos la necesidad, a corto y a
medio plazo

o Definir el nivel de criticidad
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3.3.3.3.

o Establecer nuestros ventajas y nuestros
puntos débiles para ponerio en marcha

e Definir las responsabilidades y los
intervinientes

o Establecer la politica de comunicacion
que vamos a seguir

¢ Finalmente, deberemos definir Ia
estrategia de implantacién

Por supuesto, en tanto en cuanto el proyecto
toque mas ejes funcionales y entre mas en la
gestion del proceso de toma de decisiones, la
definicién de la estrategia de proyecto sera mas
critica. |

Disefio

Esta es la primera Fase en la que el usuario va a
empezar a ver algo de lo que el sistema le va a
aportar y, por tanto, es importante para asegurar
que lo que al final tengamos sea lo que estabamos
esperando.

El disefio responderd a las caracteristicas del
sistema a implantar, pero si hay determinados
aspectos comunes a todos y que podemos articular
en una serie de sub etapas:
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A 3

.

tdentificacion de Definicion de . Definicién de ia
necesidades usuarios Estrategia

DEFINICION
DEREQUERIMIEN

Disefio de la BD dei Creacién de
DWo DM | interfaces

LlABORACION

Figura 16: Disefio — CM
Por la autora

v Diseiio de la BD del DW o DM

En - primer lugar se realizara el analisis
dimensional final para ello se establecera de
forma definitiva evaluando los siguientes
aspectos:

o Variables a controlar, definidas
exhaustivamente (por ejemplo, ventas =
ventas brutas — comisiones ~ rappels a
estandar por tipo de cliente)

e Dimensiones por las cuales vamos a
querer gestionar dicha informacién, es
decir, qué es significativo para' nuestro
negocio de cada variable.

* Repositorios de datos. Es decir donde
esta esa informacioén y si esta tal cual la

~ necesitamos o precisa transformaciones
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e La funcionalidad que necesita cada tipo
de usuario para manejar la informacion.
Todos los usuarios no deberian utilizar la
misma herramienta de visualizacion.
Puede haber usuarios que accedan a
cuadros de mando con indicadores, otros
que vean informes de detalle, otros que

| puedan analizar la informaciéon. Esto
influira notablemente en el disefio que
deberemos hacer del Sistema de
Informacioén.

Luego se procedera al disefio fisico de la base
de datos, esto es importante para identificar que
tabla hecho, dimensiones (tablas en SQL),
medidas (filas en SQL), anidaciones o
indexaciones (claves foraneas en SQL), seran
tomados en cuenta para el desarrollo de la BD
de la aplicacion.

Creacién de interfaces

Esto es el disefio de lo que va a ver el usuario,
y nos permitira asegurarnos de que hemos
entendido su necesidad y adecuar la tecnologia
a sus caracteristicas. Esto ya es la definicién
exacta de lo que se hara entrega, ya que breves
bosquejos estan determinados en etapas
anteriores. La validacién del resultado de esta
fase con los requerimientos establecidos y su
aprobacién por parte de los usuarios es
fundamental. Todo proyecto de Bl esta
disennando cémo se va a gestionar la empresa;

79



3.3.34.

por ello, este punto de validacién cobra una
especial relevancia. Una vez pasado este
punto, estaremos en condiciones de elaborar

nuestro sistema de informacién.

Elaboracién de la aplicacién DW o DM

No vamos a entrar en detalle en como se realiza un
sistema de informacion, ya que el presente trabajo
de investigacion solo contempla hasta el prototipo
del mismo; sin embargo se dara una breve
descripcién de lo que se tendria que hacer en esta
etapa.

v' ETL. Los procesos ETL son los encargados de
recuperar informacién de todos los on’genés
necesarios, formatearla, limpiarla e integrarla en
un datamart, un datawarehouse, una base de
conocimiento o cualquier otro tipo de repositorio
digital. En resumen, los procesos ETL recopilan
los datos y hacen posible que la informacion
subyacente pueda ser presentada mediante las
herramientas de analisis y reporting pertinentes.

e Extraccién. Para llevar a cabo de
manera correcta el proceso de |
extraccion, primera fase del ETL, hay
que sequir los siguientes pasos:

- Extraer los datos desde los sistemas
de origen. v

- Analizar los datos extraidos
obteniendo un chequeo.

- Interpretar este chequeo para
verificar que los datos extraidos
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cumplen la pauta o]
estructura que se esperaba. Si no
fuese asi, los datos deberian ser
rechazados.

- Convertir los datos a un formato
preparado para iniciar el proceso de
transformacion

Transformacion. Los datos procedentes
de repositorios digitales distintos no
suelen coincidir en formato. Por tanto,
para lograr integrarios resulta
imprescindible realizar operaciones de
transformacién. El objetivo no es otro que
evitar duplicidades innecesarias e
impedir la generacidn de islas de datos
inconexas. La fase de transformacion de
un proceso de ETL aplica una serie de
reglas de negocio o funciones, sobre los
datos extraidos para convertirlos en
datos que seran cargados. Estas
directrices pueden ser:

- Declarativas.

- Independientes.

- Claras.

- Con una finalidad util para el negocio.

Carga. Se trata de introducir los datos,

ya adaptados al formato deseado, dentro

del sistema destino. En algunos casos se
sobreescribe la informacion antigua con
la nueva, mientras que en otros se
guarda un historial de cambios que
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permite consultas retrospectivas en el

tiempo, asi como revertir modificaciones.

Existen dos tipos de carga:

- Acumulacién simple: esta manera de
cargar los datos consiste en realizar
un resumen de todas las
transacciones comprendidas en el
periodo de tiempo seleccionado y
transportar el resultado como una
Unica transaccidon hacia el data
warehouse, almacenando un valor
calculado que consistira tipicamente
en un sumatorio o un promedio de la
magnitud
considerada. Es la forma mas
sencilla y comun de lievar a cabo el
proceso de carga.

- Rolling: este proceso seria el mas
recomendable en los casos en que
se busque mantener varios niveles
de granularidad. Para ello se
almacena informacién resumida a
distintos
niveles, correspondientes a distintas
agrupaciones de la unidad de tiempo
o diferentes niveles jerarquicos en
alguna o varias de las dimensiones
de la magnitud almacenada (por
ejemplo, totales diarios, totales

semanales, totales mensuales, etc.).
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3.3.3.5.

v Puesta Marcha. Esta etapa esta constituida por
tres sub etapas fundamentales:

o Laimplementacién de un piloto en donde
se verificara que hace, lo que tiene que
hacerr De esta forma antes de
implantarlo en todo el area o toda la
organizacion, probar que lo que hemos
hecho sirve para gestionar.

e Formacién. Estamos ante uno de los
puntos en los que suelen fallar los
sistemas de BI: la formacion que reciben
los usuarioé y los técnicos sobre el nuevo
sistema. No basta con plantear una
formacidbn sobre el wuso de las
herramientas implantadas, es necesario
adiestrar en la manera de utilizarlas, y
esto afecta a los usuarios y a los
departamentos técnicos.

Gestion y retroalimentacion.

Es la Gitima etapa de la metodologia del modelo de
Bl, y esta totalmente enfocada en los actores del
negocio, quienes seran los responsables de utilizar
de manera 6ptima las herramientas de Bl puestas a
su alcance, ellos seran quienes tengan que analizar
los diferentes escenarios en los que se encuentra la
empresa, y de esa forma proponer nuevas
soluciones mediante la toma de decisiones que se
realice. v

La toma de decisiones tiene su propio proceso ya
visto en el marco tedrico del capitulo I, de alli
podemos deducir que lo mas importante del mismo
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es el andlisis que se realiza entre las diferentes
alternativas de solucién y la eleccion de una 0 mas
segun sea el caso; sin embargo este modelo no
pretende quedarse estancado como un proyecto
mas, sino estd orientado a crecer en el tiempo,
seguin surjan nuevas necesidades, es por ello que
tiene una sub etapa de retroalimentacién, la cual
permitira el crecimiento del modelo de Bl, ya sea
expandiéndose a otras areas del negocio o un
crecimiento transversal a los nuevos factores de
decision dentro de la empresa.

Esta etapa es importante ya que es justamente por
la mejora en la toma de decisiones que se optd por
la implementacion de un modelo de BI, es entonces
que en esta etapa se medira los indicadores
propuestos para el siguiente trabajo de
investigacion.

ELABORACION

i

. Aplicacidén Puesta en
&fl * I oW O DM marcha
. o

GESIION Y RETROALIMENTACION

3.4.

Figura 17: Gestién y retroalimentacién — CM

Por la autora

Desarrollo del Modelo propuesto.
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Como ya se explicd en el apartado anterior el desarrollo del modelo

se basa en el seguimiento correcto de la metodologia que se esta

proponiendo en el mismo, por ende para mostrar el modelo

desarrollado en este apartado, utilizaremos la metodologia propuesta

siguiendo todas las etapas descritas con anticipacion.

3.4.1. Planificacion del proyecto de Bi

3.4.1.1. Conocer el plan estratégico.

Para poder empezar con una correcta planificacion

debemos de conocer el giro del negocio, para eso

hemos resumido tres aspectos importantes de los

planes estratégicos de empresas hoteleras de

Cajamarca, tenemos entonces:

a) Mision. Proveer a los Clientes de servicios de valor

y calidad que garanticen el cumplimiento de las mas

altas expectativas.

b) Visién. Desarrollar productos diferenciados, con

personalidad propia, capaces de satisfacer las

demandas de los mercados mas exigentes.

¢) Valores. Los méas destacados son:

(o]

O

O

Autenticidad es ir con la verdad por delante.
Compromiso es vivir con una mision.

Empatia con el cliente es superar sus siempre
crecientes expectativas.

Entusiasmo es poner el corazén en todo lo que
hacemos.

Excelencia es llegar a lo mas alto desde los
detalles mas pequefio
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3.4.1.2. Proceso de hospedaje y restauracion

Para las empresas hoteleras en Cajamarca correspondiente a las PYMES se repiten dos procesos

gue les son comunes a todas, estos procesos son los de hospedaje y restauracion, los cuales se

muestran a continuacion.

S bl ieverve
entodos 10s si
tanales K

soscarta |-
| RESERVACKON |~

RESTAURACION

Urdende

servido

PN
SE MEGOTIA
PEUIDG -

- FACTURAR

;Es posibie atender
pedido?

. ATENDER |-
“poipGY |

CLENTESE |- e e asiGNA
PRESENTA EN conmrmar |- s
- ; Recistro. |- | HABITACION ¥
§ . - HOTRL - ' . | TiEMPO DE L5TANCIA \ '
= V : :
F4 . Pactyra
_g —— Y. S S
Hay REGISTRODE |- SERECARGA & §. SE GENERA
s napitacio HUESPED 1~ ——  cuenin [ . FACTURA
5 disponibies. Bc'registra en :
w v ] tishlema gy
§ INOrmacion
g . ~
=
£~ 3
g
S [ t -
g&g )  SETOMA
{ 2 TFEDIDO «
- PEDIDG T ol hotel?

Figura 18: Proceso de hospedaje y restauracion
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3.4.1.3. Problemética de las empresas hoteleras

Las oscilaciones de la economia, la actual, més
profunda y significativa desde hace muchas décadas,
obligan a reflexionar sobre la gestién realizada e
incorporar cambios, en los procedimientos y
mecanismos utilizados para dirigir los negocios. Unos
de los primeros aspectos que deberiamos evaluar
es la forma de tratar y analizar la informacion.

El sector hotelero, es quizds uno de los primeros en
sentir los cambios de ciclo, con
inmediatas disminuciones  de reservasy  menos
consumiciones en susv'establecimientos, pero analizar,
el porqué de estas reacciones de parte de los clientes
se convierte en un proceso complejo debido a la forma
en la que se registra la informacién, lo cual demanda de
mayores hdrarios de trabajo y por ende un costo por
ello. Es asi que los encargados tanto de la
administracion como la mesa directiva o de socios de
los hoteles deciden buscar una herramienta que les
permita de dna forma facil analizar la informacién que
ellos tienen, y asi tomar las medidas adecuadas

3 4.1.4. Acta del proyecto.

Desde el primer momento en que una empresa hotelera
comienza con su operatoria, comienza a generar
informacién. Algunos ejemplos obvios son datos acerca
de ventas, de stock de almacenamiento en un depésito,
de logistica y transporte, de personal, guias turisticas,
entre otros.

Ademas existe un amplio volumen de datos que son
vitales para la organizacion pero que pueden no ser
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propios, es decir, generados por la operatoria cotidiana
de la organizacion. Entre ellos podemos pensar en
informacién de mercado, propuestas implementadas y
no implementadas, informacién acerca de los
competidores, listas de precios de servicios, sustitutos,
entre otros.

Toda esta informacién mencionada anteriormente, es
critica para llevar adelante un proceso decisorio por
parte de los directivos de la empresa. Pero estos
muchas veces se encuentran que no tienen la
posibilidad de poder tener en cuenta esta informacion,
ya sea porque el formato de la informacion no les
permite accederla facilmente o porque el volumen
generado de datos es tan alto que no alcanza el tiempo
del que disponen para hacer un analisis exhaustivo de
esa informacién. Esto genera que muchas veces la
persona a cargo de la definicibn de las estrategias a
futuro de la empresa escoja la decisidbn mas obvia por el
simple hecho de no tener la posibilidad de contar con
otra alternativa, lo que genera que muchas veces ho se
opte por la decision ()ptima para el negocio.

Alli es donde aparece la necesidad de un sistema de
Business Intelligence. La tecnologia de Business
Intelligence brinda a los encargados de tomar
decisiones la informacién procesada de tal manera que
~ellos no tengan necesidad de analizar individualmente
los datos generados por la operatoria cotidiana sino que
simplemente se limiten a analizar un informe en donde
‘vean la informacion extraida de un gran nimero de
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datos que incluso podrian provenir de diferentes
fuentes.

La idea del pfoyecto es la realizacion de un modelo que
permita el desarrollo de una aplicacion de Business
Intelligence pensada y disefiada desde sus bases para
adaptarse a las necesidades de la Pequeia y Mediana
Empresa del sector hotelero.

El modelo a implementar estd pensado para poder
generar soluciones personalizadas rapidamente para
una organizacién en particular, de acuerdo a la
informacién que ellos necesiten extraer basados en su
modelo de datos y en las reglas de negocio propias de
la organizacién.

Entre los objetivos del producto a realizar y su
implementacién tenemos:

e Permitir la adaptabilidad'y extensibilidad de la
aplicacién basado en la definicién funcional de
los requerimientos del cliente.

 Reducir los errores en el proceso de obtencion
de informaciéon para construccién de indicadores
del negocio.

o Implementar fla soluciébn con un desvio no
superior al 5% de los recursos planificados,
entendiendo por recurso fundamentaimente el
tiempo, el esfuerzo y el costo (que seran
considerados como las limitaciones: tiempo vy
costo; y driver: esfuerzo, del proyecto).

e Que el tiempo de capacitacion de la operatoria
de la aplicacién no supere las 2 semanas. Una
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de las metas es que la aplicacion pueda ser
operada funcionalmente por personas que
tengan conocimientos de la operatoria del
negocio, pero que no necesariamente cuenten
con conocimientos técnicos, que superen la
interaccién basica con software de oficina en un
entorno Windows.

Los alcances funcionales del sistema a implementar

seran:

e Generar un sistema que permita unificar los
datos con los que trabaja toda la organizacion
integrando la informacién propia e informacién de
entidades externas a la organizacion.

¢ Desarrollo de un sistema que permita realizar la
integracién de los datos focalizado en los
requerimientos de analisis empresarial.

e Obtener reportes resumidos que permitan el
andlisis de las diferentes dimensiones claves
para el negocio y su interrelacion.

¢ Obtener reportes analiticos que permitan analizar
casos de estudio particulares a definir por la
organizacion.

e Obtener un tablero de control (dashboard) en
donde se vean en tiempo real los Key
Performance indicators (indicadores clave para la
gestibn  organizacional) definidos por la
organizacion.

Para la administracién del proyecto se utilizara una
metodologia que incluye la documentacion formal de
cada uno de los pasos llevados a cabo para la
concrecién de cada una de las etapas.
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Ademas se llevara un estricto control semanal para
garantizar que no haya una desviacidbn sobre los
estimados de tiempo, costo y factibilidad.

Dentro del equipo de proyecto se necesitara contar con
profesionales de diferentes especialidades dentro del

area de desarrollo e implementacion de software.

Contaremos con:

¢ 1 lider de proyecto
¢ 1 analista funcional
e 1 arquitecto programador
e 1 programador _
¢ 1 administrador de base de datos.
~ Cada uno realizara tareas especificas de acuerdo a su

rol asignado pero ademas los otros integrantes del
equipo participaran cumpliendo otro rol cuando sea
necesario.

Ademas, del lado del cliente, se necesitara contar con
un sponsor para el proyecto y con un key user.

3.4.2. Definicion de requerimientos

3.4.2.1. Identificacion de necesidades.

Las principales necesidades que surgen durante el
estudio son las siguientes:

e Tener la informacién en un solo repositorio de
datos.

» Tener informacién ordenada e historica
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¢ Disminuir los tiempo de creacién de informes

e Analizar las principales causas de la variabilidad
de los aumentos o disminuciones de los servicios
brindados.

Estas necesidades abarcan varias actividades de la
empresa, sin embargo las principales son la de
hospedaje y la de restauracibn, y con estas
trabajaremos para desarrollar nuestro datamart de
hospedajes.

Luego y dependiendo de los resultados obtenidos se
puede tomar otras actividades de acuerdo con lo que
cuenten los hoteles asi tenemos: casino, guias
turisticas, salas de conferencias, etc.

Los requerimientos los podemos obtener mediante la
realizaciéon de la hoja de gestion.
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Tabla 4: Hoja de Gestion de Requerimientos

HOJA DE GESTION

| PROCESO Hospedaje y Restauracion
Mejorar el % de ocupacién

Incrementar ventas y reservas

OBJETIVOS
Definir el mejor canal para reservas

Mejorar atencién al cliente

Crear promociones
Incrementar la publicidad de acuerdo

| ESTRATEGIAS |2l canal
' Capacitar al personal

Definir tipo de clientes

Ingreso medio por huésped

Clientes Grado medio de satisfaccion

huéspedes

Tarifa media diaria de habitacion
(ADR)

INDICADORES | Finanzas .
Ingreso por habitacion disponible

(REVPAR)

% Ocupacion

Ventas , Ingreso por categoria

Ingreso por canal

3.4.2.2. Definicion de usuarios.

Los usuarios finales de nuestro proyecto de Bl, de
acuerdo a cada labor a realizar tendran diferentes
perfiles, y podran acceder a ciertos tipos de informacion
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y manipulacién de la misma, los principales tipos de

usuarios seran:

Tabla 5: Tipos de Usuario del Sistema Bl

Administrador

funcionalidades del sistema:
configurar, proporcionar datos y ver
los cuadros de mando.

Entrada de Datos

Puede solamente proporcionar datos
para los indicadores y objetivos

Analista

Puede solamente entrar a los
cuadros de mando

share™

" Configurazite (Gerente Hotel) |  Cormarsosion

Hotel Central

[ B0 7 sl e

A o

- Apetidos ; Hotel

Emat ‘ emsalazanc@unc

" Guardat camoios

e et rnbani e e

to3 distintos elementos de shareB) (&eas,
dmensiones, indicadores, usuarios, I

:
£ perfl Administrador puede confiprar |
|
compafia) y puede ademss hater fo ;

I mismo que un usuatio de perfil de entrada
1 dadatos y un analtista, Genevatmente el v
| Administrador sed e Director Gereralde |

12 ampresa 0 {2 persona nominada por I '
ella. i

. Cancefar -

Figura 19: Ingreso de usuarios a sistema Bl
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3.4.23.

3.4.2.4.

Definicién de la estrategia.

Las empresas necesitan un sistema en el que
puedan ver resultados a corto plazo, por ello se ha
decidido por el enfoque Bottom — up, ya que
primero se desarrollara solamente un datamart.

Las ventajas para el desarrollo de un DM es que es
un proceso mas agil, las areas y actividades de la
empresa en cuanto a hospedaje y restauracion
estan definidas y son independientes, por lo que s
implantacién sera de menos riesgo.

Otra de las ventajas es que al desarrollarse un DM
que estd orientado al crecimiento se va poder
acoplar a otro que se desarrollen en el futuro y asi
integrarios en una solucién DW que abarque toda la
empresa.

Disefio
v Disefio de la BD del DW o DM

Variables a controlar. Para definir las variables
a controlar, nos basaremos en los indicadores
KPIs de las empresas hoteleras, entre los
principales tenemos:

« ADR (Average daily rate) o Tarifa media por
habitacion.

+ RevPar (Revenue per available room) Ingreso
por habitaciones disponibles.

» Coeficiente de ocupacion.

e« Reservas por periodo. Informacion diaria de

la ocupacién y precic medio, comparada con
el mismo periodo del afio anterior y con el
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presupuesto. Permitird identificar la variacién
y tendencias a corto plazo.

Reservas rechazadas por periodo.
Demanda no atendida en el corto plazo.
Andlisis de la procedencia del cliente. Al
realizar el registro o mediante encuestas, sera
de mucha utilidad obtener informacién que
motivaron la eleccién del hotel (residencia,
medio de transporte utilizado, etc).

Analisis de la satisfaccion del cliente.
Conocer la valoracion que el cliente le da los
servicios hoteleros. Este aspecto, al igual que
el anterior, requieren una explicacibn mas
detallada.

Crecimiento del mercado con respecto al afio
anterior. Para conocer la evolucién del sector.
Ocupacién de los hoteles de la competencia
en relaciéon con relaciéon al ratio anterior y la
variacion de la oferta (habitaciones
abiertas/cerradas). Para conocer el ajuste de
la oferta y evolucion de la demanda.

Ingreso medio por habitacion ocupada de
hoteles de la competencia. Para conocer la
evolucién de las ventas del sector.

Canales (Operadores turisticos, agencias de
viaje, empresas, Internet, central de reservas,
programas de fidelizacion, venta directa,
transeunte, eventos especiales, etc)
Tipologia del cliente (Individuales, grupos,
congresos, actos, gratuidades, etc).
Procedencia (Local, nacional, por
nacionalidades)

Tipo de habitacién (individual, doble, etc.)

De lo anteriormente mencionado, tomaremos

sblo los principales indicadores que se estudian
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en el sector en la provincia de Cajamarca.
Nuestro DM estara enfocado en 3 areas Clientes,
Finanzas y Ventas.

&

[ Thasm RS Brosan 2 0

@ Configuracion / Areas de negocio

S o S E——
Clientes ‘. % Finanzas . | Ventas
! 1 : Emeator oovs L. {
‘ } Indicadores del Srea financiera 1 i tndicadores def drea de ventas
; [ ; i
. 2indicadores (2) 2 Indicadores (2) .| 3indicadores {3)
1 Desgloses: Qrigen huésped . 0 Desgloses ., 2 Desgloses: Gategoria ingrasos,Canal
! venia

[PE——

Pt .
: - I C .
[ ; .

{ .

Figura 20: Areas que constituyen el DM

Los indicadores los obtenemos de la hoja de
gestion realizada para el analisis de
requerimientos.

Para cada area analizaremos los siguientes
indicadores:

Tabla 6: Indicadores por area de negocio a medir en el proyecto Bl

AGEA RMEIGABORES

Ingreso medio por huésped

Clientes
Grado medio de satisfaccion huéspedes
Tarifa media diaria de habitacion (ADR)

Finanzas
Ingreso por habitacién disponible (REVPAR)
% Ocupacioén

Ventas Ingreso por'categoria

Ingreso por canal
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Repositorios de datos. Son pocas las empresas
hoteleras que cuentan con un sistema de
informacién transaccional que realmente les sea
de utilidad. En la investigacidn encontramos a
hoteles que administran su informacion mediante
hojas de calculo de Excel, sistemas a medida no
concluidos y libros para llevar registros de
hosteleria, sin embargo para este trabajo al
requerir la informacion transaccional histérica se
ha tenido en cuenta sélo aquellas empresas que
tienen la informacién digitalizada y administrada
en cualquier herramienta de informéatica.

La funcionalidad de cada tipo de usuario
deberia definirse completamente en esta etapa,
sin embargo adelantandonos a ella y llegando a
un acuerdo comun con representantes de las
empresas, se por mantener lo ya especificado en
la especificacion de requerimientos, con tres
tipos de usuarios: Administrador, Entrada de
Datos y Analista.

El primer analisis dimensional se realiza en esta
parte del proyecto:
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SERVICIO

Trimestre

#Tipo de habitacion

Procedencia

MET O OF "
SONACS Sector econdmics” %ﬁ;@z

Figura 21: Analisis Dimensional del proceso de Hospedaje y Restauracion

CLIENTES TIEMPO
Id_Cfiente Id_Tiempo
Fecha_Reserva
Npmbre._Comp!eto Fecha_Alojamienio
‘Tlpo_Chente g ljida
é‘r)::edencia Fecha:Senricio__especial
Sector_Economico FACT_TABLE
('1d_Cliente (FK) )

id_Tiempo {FK)

Id_Canal {FK)

Id_Prod_Serv (FIG

Lol d_Habitacion »

Porcentaje_de_ocupacién
ingreso_por_canal
Ingreso_por_categoria
ingreso_medio_por_huesped

Tarifa_media_de_habitacion Smm—
ingreso_por_habitacidn_disponible

PRQDUCTO_O_SERVICIO

Id_Prod_Serv
e Descripcién
'd_Canal Canlidad
Nombre_Canal Precio_Unitario
Tipo_Canal Tipo_Serv
— Estado

Figura 22: Disefio del modelo estrella del DM
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Luego se procederd al diseno fisico de la base de
datos, esto es importante para identificar que tabla
hecho, dimensiones (tablas en SQL), medidas (filas en
SQL), anidaciones o indexaciones (claves foraneas en
SQL), seran tomados en cuenta para el desarrollo de la
BD de la aplicacion.

v Creacion de interfaces

Las interface principal con las que podra contar

el usuario es la siguiente:

. @ ' ' . _ : o - Configurcién (Gerente Hotel) | Corar vesitn
- shar T ' - ' ' Hotel Central

Escoge fa pregunta que quieres responder o Blewscémefonciona

¢Vamos a mejoroa (Cudlesia iConseguimos fos - ¢ Somos Acerca de mis
. peor? o tendencia? © objetivos? . -competitivos? . Sedes '
‘Compara tus resuftados Observa ta evolucidn de s Comprueba el complimiente ~ Compara s resultados con Responde a todas estas
actuales con periodos resutiados desde distimas de los dbjetvos que tehias fos de tu cor i preg pana us sedes o

- anteriores perspectivas: . fiado - {Benchmorking) franquicas

Figura 23: Pagina de inicio de la aplicacion

Usuarios de tipo Administrador, Tiene permisos totales
pero entre las interfaces diferentes de los demas usuarios
a las que podré acceder a los siguientes médulos:
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o Configuracién de la compaiia.

(®) Resumen de la configuracion de la compaitia gl\f:;ggjﬂ
Areas de indicadores 7
: 3
a negocio 3 ¥  Desgloses ¢:) Objetivos ,

Sector
&

AL  Usuarios 1 Y  Segmentos 1 Hoteles

Figura 24: Configuracién de la compafiia

o Configuracién area de negocio.

Editando Area de Negocios: Clientes

NomtredoAres  Clienies

Deccpern Arsa

Seteccone indc sdores Nombre
pe drea dr negecio o . X
. Toufa media doria de hatitaniin (ADR)
ingresos por habiacion deponibie (REVPAR)
% Ocupacitn
Ingrescs mensual por categoria
' ingresos mensual por conal
2 lagreso medio diaro por huksped
w Grado medio sadsfaccrin huds pedes

N RdlCAr grea Cancelnr

Figura 25: Configuracion de areas de negocio
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o Configuraciones de indicadores

@ Configuracién / Indicadores

Clientes

Grado medio satisfacclén }
huéspedes

Fracuencia, Mensudl ‘{(
Qbietivo: Tamestra) B
Orsgloses: Origen hudsped

=

Desgloses.,

- —
I ingreso medio dilario por

‘ t huésped

: . L

P

t l Frecuencta, Measual Y7

. i Objetivo: Trimestral B

Finanzas

Tarifa media dlaria de
habitacién (ADR)
Ingresos por habitaciones / |
#habitaciones ocupadas

Frecuenca, Mensaat o
Obyetivo, Tiimestial 8
Desgloses:

T - |

e e e ey

Figura 26: Configuraciones de indicadores

e e

Ingresos por habltacién
disponible {(REVPAR)

ingresos por habitaciones /
#habitaticnes totales

Frecuencis, Mensua! {(
Objetivo: Trimestrat B
. Desglosos:
| Editar-] B Cireanar

ey
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Editando indicador: Tarifa media diaria de habitacion (ADR)

‘Nombre de Indicador

Descripcién de Indicador

Marcar este inditador
<onio parte del

{ Tarifa media diaria de habliacién (ADR)

i tngresos por habltaciones / #habilaciones ocupadas

ETTTT T Endos indicadores de bens timarking, sofo se puede
@ Si (O No | configurarla frecuencia de entrada de objetives
: i ) "

i

_ benchmarki

3

Cémo sé caltula ef
- acumulado de este
inditador? €

e
;.7 Comouna Suma = Como un Promiedio 1+ - Ultimo valor ; )

Seleccione 0 o 1 desglose

para este indicador . |

Frecusntia de entrads de
'dato§

Frecuenciade entrada de
objetivos €
Unidad (e]: €)

Niimero de decimales

Y ot L i Conatventa
i - S U A,

% 1 Origen tuiésped

T T T T TLNOAE PP SRSt |

e s et e et i e

} Diaio .~ Semanal > Mensul .° T I 17 Anual . 4
[T T e s s i g ey
i Diado + Semanal (: Metsua) & Trimestral 0 Anuat ]

I T Sin objetivos

3 : . . . . At

R
T2

Figura 27: Configuracién del indicador ADR

Usuarios tipo Ingreso de datos, Estos usuarios solo
podran acceder al ingreso de datos.

Manualmente _
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Figura 28: Tipos de ingresos de datos
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Figura 29: Variaciones de los indicadores en el tiempo
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Figura 30: Ranking de clientes por procedencia durante el ultimo afo
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Figura 31: Grafico de ingresos mensuales por canal

3.4.2.5. Elaboraciéon de la aplicacién DW o DM
El alcance del presenta trabajo de investigacion, es
llegar hasta el prototipo de Io que seria el SW, es
por ello que no vamos a entrar en detalle en la
construccion de la aplicacién.
Brevemente daremos una descripcién acerca de
cdmo se realizaron estos pasos a fin de presentar
una herramienta funcional que pueda ser evaluada
por la muestra de estudio.
v Procesos ETL
o Extraccién. Actualmente las empresas
cuentan con software a medida para
administrar sus transacciones diarias, hojas

de calculo de Excel. Al ser estas fuentes de
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datos digitalizadas, son las que se utilizan

para extraer los datos y se las guardara en un

formato adecuado, el cual dejara ya listos los
datos que seran transformados, para

“posteriormente pasar a un mapeo.

o Transformacién. Los datos procedentes de
repositorios digitales distintos no suelen
coincidir en formato, para realizar la
transformacién de datos primero se procedid
a mapearlos, este paso es importante para
entender su significado tanto en el sistema
transaccional como en el DM.

Los datos sufriran cambios de acuerdo a los
requerimientos de nuestro DM en este caso la
granularidad fijada en el anélisis dimesional.

o Carga. Para realizar la carga de los datos se
utilizaron el método de la carga mediante
Excel o CSV. EI SW que nos sirvid para
simular la aplicacién dispone de un ingreso
mediante Excel o CSVI, para ello sélo se
necesita tener los datos ordenados en Excel y
subirlos de acuerdo a la dimension que se
esté poblando. En este caso el mapeo de
datos se realizara al momento de cargarlos.

v Puesta Marcha. Esta etapa se dio a modo de
prueba mediante la presentacién del SW a los
principales tomadores de decisiones de las
empresas con el fin de obtener su opinién acerca
del SW y asi puedan determinar si la herramienta
les seria funcional. Asimismo la formacién, se dio
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mediante una explicaciéon acerca de la
herramienta y de la presentacién de manuales de
uso.

b) Analisis, tratamiento de datos y presentacién de resultados

Las PYMES hoteleras de Cajamarca, constituyen un namero de 17,
segun fuentes de Camara de comercio de Cajamarca y el sector
turismo del Gobierno Regional. Por estadistica siendo esta una
poblacidbn menor que 30, se deberia tomar a la muestra n=30; sin
embargo para poder aplicar una solucidon de BI, las empresas
necesitan tener data histérica, de distintas fuentes de datos, siempre
y cuando éstos datos se encuentren digitalizados, y es precisamente
en este punto que surgen inconvenientes, dado que la mayoria de
PYMES, ni siquiera cuentan con un sistema de informacion
transaccional digitalizado, la mayoria de éstas empresas aun tienen
que llevar sus controles mediante libros. Es entonces este punto el
delimitante de la muestra, por tanto para la eleccion de la muestra se
tendra en cuenta como un criterio prioritario contar con una
herramienta informatica para llevar el control transaccional de sus
operaciones, asi se considerara a las 5 empresas que cuentan con
sistemas de informacién transaccionales, convirtiéndose estas en
nuestra muestra de estudio.

El modelo de Bl desarroliado fue presentado a 15 personas, entre
ellos administradores, personal de Tl y gerentes de las 5 empresas
seleccionadas.

Para medir los indicadores se utilizaron tres cuestionarios, el primero

para medir el tiempo y costo de recoleccidon y procesamiento de
datos (Anexo 1), el segundo para medir la satisfaccion del cliente en
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cuanto a los procesos de Bl, y el nivel de incertidumbre al momento
de la toma de decisiones. (Anexo 2)

Estos cuestionarios se aplicaron antes (pre test) y después (post test)
de la implementacion del modelo para poder realizar las
comparativas y analizar el impacto del uso adecuado de un modelo
de Bl para la toma de decisiones.

A continuacién se muestran los resultados obtenidos del Pre Test y
después Post Test.

3.4.5. Pre Test
v Indicador: Tiempo promedio de recoleccién de datos
Es el tiempo promedio que se toma para realizar el proceso de
recoleccion de informacién para cumplir con un requerimiento.
De acuerdo a los datos obtenidos, se obtienen los siguientes
resultados:

Tabla 7: Tiempo promedio de recoleccién de informacion

~_TIEMPO (minutos)

PROCESO

P1: Extraccion de datose cientes v 12.3
P2: Consulta de grado de satisfaccion de clientes 9
P3:Extraccién de informacion de canales de acceso para campanas de marketing 14
P4: Extraccion de datos de ventas (hospedaje y restauracion) 30
P5: Extraccion de datos financieros (ADR y REVPAR) 27
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Tiempo promedio de recoleccion de informacién(minutos)

35
30 .
25 30 | :
20 27
15 e
14
5 9 !
0 s i e s
P1: Extraccionde  P2: Consultade  P3:Extraccionde P4: Extraccionde P5: Extraccion de
datos de clientes grado de informacion de datos de ventas  datos financieros
satisfaccionde  canales de acceso {hospedaje y (ADR y REVPAR}
clientes para campafias de restauracion)
marketing
Gréfico 1: Tiempo promedio de recoleccion de informacion
Del grafico N° 01 podemos deducir que el tiempo promedio para
la recoleccién de datos segun sean los requerimientos oscila
entre 09 y 30 minutos.
v Indicador: Tiempo promedio de procesamiento de datos
Es el tiempo que se tardara en realizar un analisis, integraciéon y
presentacion de la informacién de determinadas exigencias que
requiera la empresa.
Tabla 8: Tiempo promedio de procesamiento de datos
THENIPO (Favnuzos)
PR ST
P1: Preparacion de datos (verificar algan error en los datos que se recolectaron) 32
P2: Depuracion de los datos 40
P3: Cruce de informacién, mediante formatos predisefiados 64
P4: Verificacion del requerimiento o necesidad 12
P5: Generacion de informes 93
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datos que se predisefiados

recolectaron)

Grafico 2: Tiempo promedio de procesamiento de informacion

Del grafico anterior podemos concluir que el tiempo promedio
para la recoleccidbn de datos de determinado procesos esta
entre 12 y 93 minutos.

v Indicador: Nivel de aceptacion: Es el resultado de la
aprobacién del modelo por parte de la poblaciéon, por haber
llevado a obtener resultados satisfactorios

Tabia 9: Resumen del nivel de satisfaccion

PROGESOIAGLUAL
NIVERDEFAGERTAGION ' | %li:i)
Muy de acuerdo (5) 0 0%
De acuerdo (4) 4 3%
Neutral (3) 30 20%
Desacuerdo(2) 53 35%
Muy en desacuerdo (1) 63 42%
TOTAL 150 100%
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Nivel de satisfaccion del proceso actual

0% 3%

0 Muy de acuerdo (5)
0 De acuerdo (4)

O Neutral (3)

0 Desacuerdo(2)

0 Muy en desacuerdo (1)

Grafico 3: Nivel de satisfaccion del proceso actual
Del grafico anterior podemos deducir que el usuario o los
tomadores de decisiones se encuentran muy en desacuerdo
con el proceso actual, asi el 42% estan en total desacuerdo y
s6lo el 3% estan de acuerdo con los procesos actuales previos

a la toma de decisiones.

v Indicador: Nivel de incertidumbre
Esta referido al grado de conocimiento seguro o fiable acerca de

las alternativas y sus resultados.

Tabla 10: Resumen nivel de incertidumbre de la informacion

PROGESOIAGLUAT
NIVEINDE! GCANTIDADIDE PORCENT AL
INGERTIDUMBRE EREGUENGIAY(fa) FEIREWAR ()
Muy Alto {5) 38 25%
Alto (4) - 52 35%
Regular (3) 48 32%
Bajo (2) 12 8%
Muy Bajo (1) ' 0 0%
Total 150 100%
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Nivel de incertidumbre

0% 0%

00 Muy Alto (5)
0O Alto (4)

O Regular (3)
O Bajo (2)

0 Muy Bajo (1)

Grafico 4: Nivel de incertidumbre del proceso actual

El proceso actual en cuanto a la toma de decisiones genera

altos nivel de incertidumbre, para los decisores de la empresa,

esto se puede ver en el gréfico anterior, que el porcentaje de

nivel de incertidumbre alto es de 35% y sélo el 8% piensa que

el nivel de incertidumbre es bajo.

3.4.6. Post Test

De acuerdo a los datos obtenidos, se obtienen los siguientes

resultados:

v Indicador: Tiempo promedio de recoleccion de datos

Es el tiempo promedio que se toma para realizar el proceso de

recoleccién de informacién para cumplir con un requerimiento.

Tabla 11: Tiempo promedio de recoleccion de datos con Bl

\HIEVIRO 0
PROCESO o
OB T
P1: Extraccién de datos de clientes 1.2
P2: Consuita de grado de satisfaccion de clientes 1.5
P3:Extraccion de informacion de canales de acceso para campaiias de marketing 1.8
P4: Extraccion de datos de ventas (hospedaije y restauracion) 25
P5: Extraccion de datos financieros (ADR y REVPAR) 2.2
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Tiempo promedio de recoleccion de informacion (minutos)

2,5
2,5

1.8
2 1,5

1,5 12

0,5 —

Pl: Extraccion de  P2: Consuftade  P3:Extraccionde P4: Extraccion de

datos de clientes grado de informacién de datos de ventas
satisfaccionde  canales de acceso (hospedaje y
clientes para campafiasde  restauracion)
marketing

P5: Extraccion de
datos financieros
(ADR y REVPAR)

Gréfico 5: Tiempo promedio de obtencién de informacion con Bl

Como podemos observar en el grafico anterior los tiempos respecto

de los tomados en el pre test tienen una disminucion muy

considerable, asi los tiempos con el modelo de Bl oscilan entre 1.2 y

2.5

v Indicador: Tiempo promedio de procesamiento de datos

Es el tiempo que se tardara en realizar un analisis, integracién y

presentacion de la informacién de determinadas exigencias que

requiera la empresa.

Tabla 12: Tiempo promedio de procesamiento de datos con Bl

((afianes)
P (3 SHATE Yl

P1: Preparacién de datos (verificar algtn error en los datos que se recolectaron) 17

P2: Depuracién de los datos 10

P3: Cruce de informacién, mediante formatos predisefiados 25

P4: Verificacién del requerimiento o necesidad 1.3

P5: Generacion de informes 2.1
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recolectaron)

predisefiados

Gréfico 6: Tiempo promedio de procesamiento de datos con Bl

Del grafico anterior podemos concluir que el tiempo promedio

para el procesamiento de datos de determinado procesos esta

entre 10 y 2.5 minutos.

v Indicador: Nivel de aceptaciéon: Es el

resultado de

la

aprobaciéon del modelo por parte de la poblacion, por haber

llevado a obtener resultados satisfactorios

Tabla 13: Nivel de satisfaccion con el modelo Bi

BROGESOJAGIUAIN
(GANTIDADIDE!

INIVEDE FEEEVENEA () &
Muy de acuerdo (5) 67 45%
De acuerdo (4) 83 55%
Neutral (3) 0 0%
Desacuerdo(2) 0 0%
Muy en desacuerdo (1) 0 0%
TOTAL 150 100%
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Nivel de aceptacion del proceso con el
modelo Bl

3 Muy de acuerdo (5)
0 De acuerdo (4)

O Neutral (3)

0O Desacuerdo{2)

0O Muy en desacuerdo {1)

Gréfico 7: Nivel de aceptacién del proceso con el modelo Bl

El gréfico anterior nos muestra que el proceso actual con la

implementacion del modelo Bl es aceptado en su totalidad, es asi que

el 55% estan de acuerdo y el 45% muy de acuerdo.

v Indicador: Nivel de Incertidumbre

Esta referido al grado de conocimiento seguro o fiable acerca de

las alternativas y sus resuitados.

Tabla 14: Nivel de incertidumbre del proceso con Bl

PROGESOIAGLUATY
INIVERDE GANTIDADIDE ‘
INGERTIDUMBRE! CRECVEER §&) PORCENTAIH(%)
Muy Alto {5) 0%
Alto (4) 0%
Regular (3) 34 3%
Bajo (2) 62 41%
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Muy Bajo (1) 55 0%
Total 150 100%
Nivel de incertidumbre con Bl
0% 0%

O Muy Alto (5}
0 Alto (4)
o1 Regular (3)
1 Bajo (2)
o Muy Bajo (1)

Grafico 8: Nivel de incertidumbre del proceso con Bl

El nivel de incertidumbre que tienen los decisores con el modelo de BI

implementado es bajo y muy bajo diferencidndose altamente del pre test,

actualmente las cifras son de 41% para un bajo nivel de incertidumbre y de 36%

para un nivel muy bajo.
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CAPITULO IV. ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Después de aplicadas las fichas de observacion y los test correspondientes, con
los resultados obtenidos, que se presentaron en el capitulo anterior, se realizaron
las pruebas de hipétesis correspondientes, para analizar los indicadores de la
variable independiente: Tiempo promedio de recoleccion de informacion, tiempo
promedio de procesamiento de datos, nivel de incertidumbre y nivel de aceptacién
del modelo, éstos indicadores mediran el efecto de la variable dependiente (Toma
de decisiones empresariales) tras la aplicacion de la variable independiente
(Modelo de Business Intelligence)

4.1. Andlisis de resultados

4.1.1. Prueba de hipétesis para el primer indicador: Tiempo promedio
de recolecci6n de informaci6n '

v Formulacién de las hipétesis
Hipotesis Nula:
Ho: La aplicacién de un modelo de Bl no disminuye el tiempo
promedio de recoleccién de informacién para el proceso de toma
de decisiones.
Hipétesis Alterna:
H.: La aplicacibn de un modelo de Bl disminuye el tiempo
promedio de recoleccién de informacién para el proceso de toma
de decisiones.

v’ Eleccién del nivel de significancia o confianza
El nivel de significancia sera del 5%, a = 0.05.

v Eleccién del estadistico de prueba
Por tener una muestra (n) igual a la cantidad de ila poblacién que
son 15 encuestados y al ser esta n < 30, se aplicarad la prueba
estadistica f-student para muestras emparejadas, utilizada para
medir muestras medidas en diferentes tiempos.
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En este caso se medira el tiempo promedio de recoleccién de
informacion para el proceso de toma de decisiones. Las mediciones
se realizaran en dos tiempos pre test con el proceso actual y post
test con la implementacién del modelo de Bl.

01 ENViPOJ(minutos)]
PROGESQO . -
RLESTERIRE S

P1: Extraccion de datos de clientes 12.3 12 11.1
P2: Consulta de grado de satisfaccion de clientes 2] 15 7.5
P3:Extraccion de informacion de canales de acceso para campaiias de 14 18 122 '
marketing . .
P4: Extraccion de datos de ventas (hospedaije y restauracion) 30 25 27.5
P5: Extraccion de datos financieros (ADR y REVPAR) 27 22 24.8

Aplicamos un andlisis de estadistica descriptiva de la columna
DIFERENCIA para hallar la Media y la Desviacién Estandar

Media . v : 16.62
Error tipico 3.990413512
Mediana 12.2

Desviaciénestandar . . ' 8922835872
Varianza de la muestra 79.617
Curtosis -2.731340361

Coeficiente de asimetria 0.482209538
Rango 20
Minimo 7.5
Maximo 27.5
Suma 83.1

Cuenta 5
Nivel de conﬁanza(QS.O%) ~ 11.07916406

Luego, para obtener el estadistico de prueba, se aplicara la siguiente
férmula.
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Pre Test Post test

Media ' 18.46 1.84
Varianza 88.358 0.273
Observaciones 5 5
Coeficiente de corretacién de Pearson : 0.917663158
Diferencia hipotética de las medias 0
Grados de libertad | 4 ‘
Estadistcot . 4164981887 |
P(T<=t) una cola 0.007044125

Valor critico de t (una cola) 2131846786

P(T<=t) dos colas - o : 0.014088251 |

Valor critico de t (dos colas) . 2776445105 |

v Célculo del valor critico de Ia estadistica de prueba
De acuerdo a los datos obtenidos, aplicando la prueba t para dos
medidas de muestras emparejadas y usando a = 0.05, tenemos

como valor critico:
- 10.014088251S -2.776445105 Y & 0140882512 2.776445105
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v Definicién de Ia regla de decisién

~
. ) “ N
-~ B , e s
L2775 37354
Ho: u=
Hipétesis o K= Ho
Ha H # Ho
f= Xg— My
Estadistico de prueba Sa
AR
Regla de rechazo: Rechazar Hp si t < - 2.776445105 0
Método del valor critico Rechazar Hy si f = 2.776445105

v' Toma de decisién de aceptar o rechazar Ho
El valor del estadistico de prueba t = 4.164981887 es mayor que el
valor critico = 2.7764, y se rechaza la hipétesis nula.

Por lo tanto, se acepta la hipotesis alterna H,: La aplicacién de un

modelo de Bl disminuye el tiempo promedio de recoleccién de
informacién para el proceso de foma de decisiones.
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4.1.2. Prueba de hipétesis para el segundo indicador: Tiempo promedio
de procesamiento de datos

v Formulacién de las hipétesis
Hipdtesis Nula:
Ho: La aplicacion de un modelo de Bl no disminuye el tiempo
promedio de procesamiento de datos para el proceso de toma de
decisiones.
Hipotesis Alterna:
Ha.: La aplicacion de un modelo de Bl disminuye el tiempo
promedio de procesamiento de datos para el proceso de toma de
decisiones.

v’ Eleccién del nivel de significancia o confianza
El nivel de significancia sera del 5%, a = 0.05.

v Eleccién del estadistico de prueba
Por tener una muestra (n) igual a la cantidad de la poblacién que son
156 encuestados y al ser esta n < 30, se aplicara la prueba estadistica
t-student para muestras emparejadas, utilizada para medir muestras
medidas en diferentes tiempos.
En este caso se medird el tiempo promedio de recoleccion de
informacidn para el proceso de toma de decisiones. Las mediciones
se realizaran en dos tiempos pre test con el proceso actual y post
test con la implementacién del modelo de Bl.

TIEMPO (minutos)

PROCESO o T —
, B ‘ 20 SR SHERIND [EE REN Y
P1: Preparacién de datos (verificar algin rror en los datos que se recoltaron) 32 7 25
P2: Depuracion de los datos 40 10 30
P3: Cruce de informacion, mediante formatos predisefiados 64 2.5 61.5
P4: Verificacién del requerimiento o necesidad 12 1.3 10.7
P5: Generacion de informes 93 2.1 90.9
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Luego se aplica un anél‘isis de estadistica descriptiva de la
columna DIFERENCIA para hallar la Media y la Desviacién

Estandar
columnal]

Error tipico 16.19380746
Mediana _ 30
Desviacion estandar ... 36.21045429
Varianza de la muestra 1311.197
Curtosis -1.07173626
Coeficiente de asimetria 0.630417945
Rango 89.2
Minimo 1.7
Maximo 90.9
Suma 199.1

Cuenta 5
Nivel de confianza(85.0%) 44.96121745

Luego, para obtener el estadistico
siguiente férmula.

X, =My

Sa
n

1=

de prueba, se aplicara la

Calculo estadistico de la prueba t para dos muestra emparejadas:

Media

Varianza

Observaciones

Coeficiente de correlacion de Pearson
Diferencia hipotética de las medias
Grados de libertad

I ©/ uebaltiparalmediastdeldosimuestraslemparejadas g

Pre Test Post test

48.2 4.58
974.2 14.117
5 5
-0.232109465
0
4
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Estadistcot 3020501853 |
P(T<=t) una cola 0.019571965

‘Valor critico de t (una cola) 2.131846786 ‘
P(T<=t) dos colas 0.03914393
Valor critico de t (dos colas) _ ' 2.776445105

v Célculo del valor critico de la estadistica de prueba
De acuerdo a los datos obtenidos, aplicando la prueba t para dos
medidas de muestras emparejadas y usando a = 0.05, tenemos
como valor critico:

- to,03914393 £-2.776445105 Yy to_o39143932 2.776445105

v’ Definicién de Ia regla de decision

Ho:pu=
Hipétesis o:H = Ho
Ha: g # Mo
f= Xy =My
Estadistico de prueba Sa_
n
Regla de rechazo: Rechazar Hy si t = - 2.776445105 o

Método del valor critico RechazarHy sit 2 2.776445105
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v' Toma de decisién de aceptar o rechazar Ho

El valor del estadistico de prueba t = 3.020501853 es mayor que el
valor critico = 2.776445105 y se tiene que rechazar la hipétesisi nula
Ho.

Por lo tanto, se acepta la hipdtesis alterna Ha: La aplicacion de un
modelo de Bl disminuye el tiempo promedio de procesamiento
de datos para el proceso de toma de decisiones.

4.1.3. Prueba de hipétesis para el tercer indicador: Nivel de aceptacion
del modelo

v' Formulacién de las hip6tesis
Hipdtesis Nula:
Ho: La aplicacion de un modelo de Bl no aumenta el nivel de
aceptacioén del proceso de toma de decisiones.
Hipotesis Alterna:
Ha: La aplicacion de un modelo de Bl aumenta el nivel de
aceptacioén del proceso de toma de decisiones.

v’ Eleccién del nivel de significancia o confianza
El nivel de significancia sera del 5%, a = 0.05.

v Elecci6n del estadistico de prueba
Por tener una muestra (n) igual a la cantidad de la poblacién que son
15 encuestados y al ser esta n < 30, se aplicara la prueba estadistica
t-student para muestras emparejadas, utilizada para medir muestras
medidas en diferentes tiempos.
En este caso se medird el tiempo promedio de recolecciéon de
informacidn para el proceso de toma de decisiones. Las mediciones
se realizaran en dos tiempos pre test con el proceso actual y post
test con la implementacion del modelo de BI.
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CRE TEST
Participante 1 22 44 -22
Participante 2 14 45 -31
Participante 3 19 46 -27
Participante 4 14 45 -31
Participante 5 20 45 -25
Participante 6 15 45 -30
Participante 7 25 43 -18
Participante 8 18 46 -28
Participante 9 16 43 -27
Participante 10 21 43 -22
Participante 11 23 40 -17
Participante 12 19 46 -27
Participante 13 17 43 -26
Participante 14 15 48 -33
Participante 15 17 45 -28

Después se aplica un andlisis de estadistica descriptiva de la
columna DIFERENCIA para hallar la Media y la Desviacién

Estandar

Mediana
Moda

Error tipico

Desviacion
Curtosis

Rango
Minimo
Maximo
Suma
Cuenta

estandar

Varianza de la muestra

Coeficiente de asimetria

Nivel de confianza(985.0%)

-26.13333333
1.202642593
-27
-27

21.6952381
-0.147060751
0.665139271
16

-33

-17

-382

156
2.579411824
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Luego, para obtener el estadistico de prueba, se aplicard la

siguiente férmula.

X, -1y

[= —— =

Sq
Jn

Calculo estadistico de la prueba t para dos muestra emparejadas:

{ Pre Test Post Test

Media 18.3333333 44.4666667
Varianza : 11.3809524 3.55238095
Observaciones 15 16
Coeficiente de correlacién de Pearson -0.563172856

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados de libertad 14

Estadisticot . .21.729925]

P(T<=t) una cola 1.7414E-12

‘Valor critico de t (una cola) 1.76131014

P(T<=t) dos colas 3.4828E-12

Valor critico de t (dos colas) o 2.14478669

Célculo del valor critico de la estadistica de prueba

De acuerdo a los datos obtenidos, aplicando la prueba ¢ para dos
medidas de muestras emparejadas y usando a = 0.05, tenemos
como valor critico:

- 1348288125 -2.14478669 y L3 48286.122 2.14478669
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v'  Definicién de la regla de decisién

- 247295

- 21448 2is4n

Hop=
Hipétesis o H=Ho

Ha: 4 # Ho

f= X~ Hy
Estadistico de prueba Sa

Jn

Regla de rechazo: Rechazar Hy si t<-2.14478669 o
Método del valor critico Rechazar Hgsi t 2 2.14478669

v' Toma de decision de aceptar o rechazar Ho
El valor del estadistico de prueba t = -21.729925 es menor que el
valor critico de t = - 2.14478669
Por lo tanto, se rechaza la hipdtesis nula y se tiene que aceptar la
hipbtesis alterna H,: La aplicacién de un modelo de Bl aumenta el
nivel de aceptacién del proceso de toma de decisiones.

4.1.4. Prueba de hipétesis para el tercer indicador: Nivel de aceptacién
del modelo

a. Formulacién de las hipétesis
Hipotesis Nula:
Ho: La aplicacion de un modelo de Bl no disminuye el nivel de
incertidumbre en el proceso de toma de decisiones.
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Hipétesis Alterna:
H,: La aplicacion de un modelo de Bl disminuye el nivel de
incertidumbre en el proceso de toma de decisiones.

Eleccién del nivel de significancia o confianza
El nivel de significancia sera del 5%, a = 0.05.

Eleccion del estadistico de prueba

Por tener una muestra (n) igual a la cantidad de la poblacién que son
15 encuestados y al ser esta n < 30, se aplicara la prueba estadistica
t-student para muestras emparejadas, utilizada para medir muestras
medidas en diferentes tiempos.

En este caso se medird el tiempo promedio de recoleccion de
informacion para el proceso de toma de decisiones. Las mediciones
se realizaran en dos tiempos pre test con el proceso actual y post
test con la implementacion del modelo de Bl.

'PARTICIPANTES 'PRE TEST POST TEST | DIFERENCIA

Participante 1 36 22 14
Participante 2 38 20 18
Participante 3 36 21 15
Participante 4 41 23 18
Participante 5 43 18 25
Participante 6 42 15 27
Participante 7 34 16 18
Participante 8 39 17 22
Participante 9 33 16 17
Participante 10 35 12 23
Participante 11 38 17 21
Participante 12 36 21 15
Participante 13 33 21 12
Participante 14 46 17 29
Participante 15 36 23 13
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Luego se aplica un analisis de estadistica descriptiva de la

columna DIFERENCIA para hallar la Media y la Desviacién

Estandar
DIFERENCIA
Media . ..19.13333333
Error tipico 1.341167461
Mediana 18
moda 18
Desviacién estandar . 5.194319241
Varianza de la muestra 26.98095238
Curtosis -0.734630768
Coeficiente de asimetria 0.501553611
Rango 17
Minimo 12
Maximo 29
Suma 287
Cuenta 15
Nivel de confianza(95.0%) ~ 2.876518117

Luego, para obtener el estadistico de prueba, se aplicara la

siguiente formula.

Xa—Ha

Sa
\Jn

[=
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Caélculo estadistico de la prueba t para dos muestra emparejadas:

Pre test Post test

Media 37.7333333 18.6
Varianza 14.6380952  10.5428571
Observaciones 15 15
Coeficiente de correlacion de Pearson -0.07244711

Diferencia hipotética de las medias 0

Grados delibertad RN S .

Estadisticot ~ 14.2661777

P(T<=t) una cola 4.9322E-10

Valor critico de t (una cola). o 1.76131014

P(T<=t) dos colas 8.8644E-10 "

Valor critico de t (dos colas) ] 2.14478669

Célculo del valor critico de la estadistica de prueba
De acuerdo a los datos obtenidos, aplicando la prueba t para dos
medidas de muestras emparejadas y usando a = 0.05, tenemos

como valor critico:

- T9.8644-10S -2.14478669 y l5ssaae-102 2.14478669

Definici6én de la regla de decisi6n

Hipétesis
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Estadistico de prueba Sa
N
Regla de rechazo: ‘Rechazar Ho si f<-2.14478669 o

Método del valor critico Rechazar Hysif 2 2.14478669

v' Toma de decisién de aceptar o rechazar Ho
El valor del estadistico de prueba t = 14.2661777 es mayor que el
valor critico de t = 2.14478669, por tanto se rechaza la hipotesis nula

Por lo tanto, se tiene que aceptar la hipétesis alterna H.: La
aplicacibn de un modelo de B! disminuye el nivel de
incertidumbre en el proceso de toma de decisiones.

4.2. Discusion de resuitados

El pre test, considerado en este trabajo de investigacidon como la evaluacion
para diagnosticar el proceso actual nos arroja datos que claramente hacen
notar dos aspectos importantes: El rechazo que sienten los usuarios al
actual proceso para la recoleccién y procesamiento de datos precedente a
la toma de decisiones empresariales; y el excesivo tiempo que se toman
para realizar los procesos anteriores; es asi que tenemos resultados como
los siguientes:

v" Los usuarios se encuentran en un 35% en desacuerdo con el proceso
actual y el 42% se encuentra en total desacuerdo con el proceso
actual; mientras que sélo un 3% se encuentra de acuerdo y ningun
usuario esta totalmente de acuerdo.

v Los tiempos de obtencidn y procesamiento de informacién son muy
altos, lo cual refieja las deficiencias existentes en el proceso actual, ya
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que debido a la premura se pueden presentar informes desfasados o
con informacién incorrecta.

Segun Maheut [27], en el proceso de la toma de decisiones uno de ios
‘principales recursos es el tiempo, y como se puede ver en las graficas
anteriores, este es un recursé que en el proceso actual estd siendo
desperdiciado por la falta de un orden y tecnologia. Sin embargo aplicando
el modelo de BlI, los resultados de la prueba del post test evidencian que
este recurso ha sido ampliamente modificado, reduciéndose los tiempos a
minimas proporciones, tenemos por ejemplo que los resultados del post test
los tiempos sélo oscilan entre 1.2 y 2.5, para recoleccion de informacién y
entre 1.3 y 17 minutos para procesamiento de datos, quedando demostrado
que el modelo permite optimizar el recurso tiempo en el proceso. En cuanto
a los indicadores de satisfaccion del cliente e incertidumbre, éstos tienen
una relacion inversamente proporcional, mientras menos grado de
incertidumbre tenga la informacién que servira para la toma de decisiones
es mayor el grado de satisfaccion o aceptaciéon del modelo por el cliente, asi
se afirma lo mencionado por Cano[11], “cuando un responsable tiene que
tomar una decisién pide o busca informacion, que le servira para reducir la
incertidumbre”. Todo lo anterior expuesto es en referencia al primer objetivo
planteado buscar y analizar los principales problemas en cuanto a la toma
de decisiones en las empresas.

Para poder cumplir con el segundo y tercer objetivo definir los componentes
del modelo, y definir la metodologia con la que se desémpeﬁaré el modelo
se ha tenido en cuenta al enfoque sistémico[18] y los componentes y
metodologias para soluciones de Bl expuestas por Cano en su libro B,
competir con informacion. El enfoque sistémico cobra gran importancia ya
que es una manera completa de afrontar distintas situaciones, es asi que
para efectos de definicion de componentes se hizo un paralelo con esta
teoria, que define a un sistema como: ‘el conjunto de elementos
interrelacionados e interdependientes que interactian para alcanzar
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determinados propésitos, constituyendo un ente total concreto o abstracto.
[...] ademas esta el concepto de sinergia, el cual expresa que el todo en
interaccion es mas que la suma de las acciones de cada uno de los
elementos, es asi que el modelo presentado consta de tres componentes el
estatico (elementos), el dinamico (interacciones) y el metodoldgico
(secuencia de pasos); estos tres componentes al estar estrechamente
relacionados y cumpliendo cada cual con su funcién buscan el cumplimiento
de un solo objetivo mejorar el proceso de toma de decisiones mediante Bl.
Eso en cuanto a la estructura del modelo. Sin embargo para definir los
elementos de cada componente se tuvieron en cuenta las metodologias
tradicionales del Bl como Inmon y Kimball, combinandolas, ya que como
indican los antecedentes a este trabajo de investigacion es importanté
tomar lo mejor de cada metodologia y aplicarla de acuerdo al contexto en el
que se trabaje.

Finalmente con el desarrollo metodolégico del modelo se pudieron realizar
el prototipo de una aplicaciéon de Bl para el sector hotelero, y presentandolo
ante las empresas que sirvieron de muestra en este trabajo de investigacion
se realizaron las mediciones correspondientes, entre lo principal de ellas
destacamos la mejora del proceso en cuanto a tiempos, niveles de
incertidumbre y aceptacién del proceso con la implementacién del modelo
de Bl. Habiendo obtenido resultados favorables que demuestran permiten
demostrar la aceptacion de la hipétesis planteada al inicio del trabajo.
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1.Conclusiones

Del analisis de los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion

se concluye lo siguiente:

Es posible la aplicacién de un modelo de Business Intelligence en las
PYMES del sector hotelero de Cajamarca, por cuanto permite mejorar el
proceso de toma de decisiones, esto se ve reflejado en los resultados
obtenidos de los indicadores después de la pruebas de post test.

Después de la aplicacion del pre-test se diagnosticd que los tiempos de
recoleccién y procesamiento de datos eran muy altos oscilando entre 9 y
30 minutos y de 12 a 93 minutos, respectivamente para cada proceso,
por tanto el nivel de satisfaccidon del usuario también era muy bajo
siendo el promedio de 42% para usuarios que estaban muy en
desacuerdo con el proceso actual y de 35% para aquellos que estaban
en desacuerdo.

La metodologia propuesta permiti6 abarca etapas que en muchas
soluciones de Bl no se encuentran presentes, razén por la cual fallan
mucho proyectos, una de ellas el recojo de requerimientos de manera
detallada, la etapa de puesta en marcha es importante no sélo presentar
y poner en produccién el modelo, sino también capacitar e interiorizar los
conocimientos acerca de Bl y de cdmo permitira el uso de las
herramientas del modelo mejorar su capacidad productiva, finalmente
otra muy importante para que una empresa siga en crecimiento es la de
retroalimentacion que mediante la gestion de decisiones, permite
capturar nuevas necesidades que permitiran nuevos horizontes en
cuanto a la toma de decisiones haciendo uso del Bl.
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o Luego de aplicar el modelo se realizaron las pruebas de post test,
arrojando estos resultados muy favorables a nuestro trabajo de
investigacion, se pudo comprobar la hipétesis propuesta y se alcanzaron
los objetivos planteados, ya que se logrdé determinar las causas de los
problemas en cuanto a la toma de decisiones en el sector hotelero, se
definieron los componentes del modelo y la metodologia pudo ser
aplicada de forma exitosa, y se propuso el prototipo de Bl para el sector
hotelero, lo cual permiti6 medir la incidencia del modelo en el proceso de
toma de decisiones.

5.2. Recomendacionés _
Considerando que el modelo de Bl para las PYMES del sector hotelero de

Cajamarca, obtuvo resuitados favorables en su etapa de investigacion, se
recomienda extender su aplicacién a otros sectores econdmicos, en donde se
tendria que aplicar de acuerdo a los indicadores validos para dichos sectores,

por lo pronto el sector turistico seria uno importante en nuestra ciudad.

Para el sector hotelero en el cual fue aplicado el modelo de Bl, se recomienda
tomar mas indicadores (KPls), para seguir midiendo la eficacia y pertinencia

del modelo, involucrando a las demas areas empresariales.
Teniendo en cuenta los resultados positivos de la aplicacion del modelo de Bl,

se recomienda tomarlo como un patrén y en futuros trabajos se llegue a la

etapa de implementacion.

135



BIBLIOGRAFIA

(1]

M. C. O. Ortiz, "La inteligencia de Negocios aplicada a las organizaciones
en Latinoamerica

", Postgrados Escuela de Ciencias Estratégicas - Especializacién en Gerencias de

[2]

[3]

[4]

(5]

[€]

[71

(8]

Sistemas y Tecnologia, Universidad Pontificia Bolivariana, Medellin,
Colombia, 2007.

M. Valdiviezo, "Anélisis y Disefio de una herramienta de desarrolio de
soluciones para inteligencia de negocios - Analisis dimensional," Ciencias e
Ingenieria, Pontificia Universidad Catélica del Pert, Lima, 2007.
CorpSolutions. (2011, Un esquema para medir los beneficios de Business
Intelligence. Available: http://www.corp-
solutions.com.ar/briefs/Business_Intelligence.pdf

J. H. M. Garcia, "La inteligencia de Negocios como herramienta para la
toma de decisiones estratégicas en las empresas. ," Universidad Nacional
de Colombia, Bogota, 2010.

A. P. Ayala, Inteligencia de Negocios: Una propuesta para su desarrollo en
las organizaciones, PRIMERA EDICION ed. México: Instituto Politécnico
Nacional, 2006.

D. Ingenieria, "Implantacién Business Intelligence en Hotel Wellington," in
Dharma SGI, ed. Madrid, 2010.

C. R. Cedano, "ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
DATAMART PARA EL SOPORTE DE TOMA DE DECISIONES Y
EVALUACION DE LAS ESTRATEGIAS SANITARIAS EN LA
DIRECCIONES DE SALUD," Ciencias e Ingenieria, Pontificia Universidad
Catolica del Perd, Lima, Perq, 2009.

E. FERNANDEZ OCHOA, "Analisis, disefio e implementacibn de un
datamart de clientes para el area de marketing de una entidad
aseguradora,” Ingeniero Informatico, Ingenieria Informatica, Pontificia
Universidad Catélica del Perq, Lima, Perd, 2009.

136



9]

[10]

[11]
[12]

[13]

[14]

[18]

[16]

[17]

(18]
(9]

L. A. Otake Ayama, "Guia de implementacién de un modelo de inteligencia
de negocios para la gestion de la calidad en las universidades peruanas,”
Ingeniero de Sistemas e Informatica, Facultad de Sistemas e Informatica,
Universidad Catélica Santo Toribic de Mogrovejo, Lambayeque, Perd, 2012.
P. Uceda Martos, "Utilizacién de tecnologias DataWarehouse para mejorar
la toma de decisiones del area de créditos de la ONG Afide," Ingeniero de
Sistemas, Escuela Académico Profesional de Ingenieria de Sistemas,
Universidad Nacional de Cajamarca.Cajamarca, Cajamarca, Pera, 2005.

J. L. Cano, Business Intelligence - Competir con Informacién vol. 1, 2007.

A. Rozenfarb, "Business Intelligence -Toma de Decisiones - Creacion de
valor Marco Conceptual Formativo para el Informatico ", ed. Buenos Aires -
Argentina: Centro de Altos Estudios en Tecnologia Informatica - CAET! de
la Universidad Abierta Interamericana Buenos Aires, 2009, p. 12.

A. R. C. Coaquira, "DISENO E IMPLEMENTACION DE UN PROTOTIPO
QUE INTEGRE LAS TECNOLOGIAS DE DATAWAREHOUSING, ON-LINE
ANALYTICAL PROCESSING (OLAP) Y DATA MINING, PARA LAS MYPES
COMERCIALIZADORAS PERUANAS," Ingeniero de Sistemas Aplicada,
Ingenieria de Sistemas, UNIVERSIDAD PERUANA UNION Juliaca, Perd,
2009.

R. S. Montoya, "BUSINESS INTELLIGENCE... TO BI OR NOT TO Bl," p. 6,
2005 2005.

J. C. G. Alcazar, "Toma de decisiones con la tecnologia Business
Intelligence," in Pensamiento Imaginactivo - Difundiendo la creatividad e
innovacioén para la gestién de organizaciones y Pymes, ed, 2009.

Gestion.tv. (2011). Ventaja Competitiva de Proyectos de Bl. Available:
http://gestion.tv/arquitectura-bi/

A. Gayo. (2008, LOS SISTEMAS Y EL ENFOQUE SISTEMICO. Available:
http://www.manuelugarte.org/modulos/biblioteca/g/texto_2_aquiles_gay.pdf

M. A. G. Sergio, "ENFOQUE SISTEMICO - una exploracion -," 2007.

I. B. Arturo, "Implementaciéon de una solucién Business Intelligence para el
analisis de la gestion del ministerio de desarrolio urbano y vivienda,"

137



[20]

[21]

[22]

[23]

[24]

[25]
[26]

[27]

[28]
[29]
[30]

[31]

[32]

INGENIERO INFORMATICO, INGENIERIA INFORMATICA, UNIVERSIDAD
CENTRAL DEL ECUADOR, Ecuador, 2013.

L. Wise, "Cinco pasos para lograr un proyecto de Business Intelligence
exitoso," p. 4, 2007.

(2013, Teoria de decisiones, opciones de actualidad. Manizales.

J. Dewey, "When we think," DCHealth&Co 1910.

T. 1. M. Journal, "Acopiar datos no necesariamente sirve para tomar mejores
decisiones," vol. 41 pp. 14-14, 1/4p, Nov/Dec2007.

J. C. Valda. (2009). LA TOMA DE DECISIONES EN LA DIRECCION DE
EMPRESAS. Available: http://jcvaida.wordpress.com/2009/06/29/la-toma-
de-decisiones-en-la-direccion-de-empresas/

F. Antonio, Manual de toma de decisiones Segunda edicién ed., 1989.

C. D. German Albeiro. (2012, Seminario de Teoria Administrativa. Available:
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4010014/Contenidos/
Capitulo2/Pages/2.12/212Relacion_sistemica.htm

J. P. Maheut. (2012, Toma de decisiones en la empresa: proceso y
clasificacion. 9. Available:
http://riunet.upv.es/bitstream/handle/10251/16502/TomaDecisiones. pdf?seq
uence=1

C. R. Jiménez, "Toma de decisiones en la empresa,” ed. Espafa, 2005.

D. Carneiro, "Business Intelligence " vol. 1, ed, 2010, p. 26.

E. F. Ochoa, "ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UN
DATAMART DE CLIENTES PARA EL AREA DE MARKETING," Ciencias e
Ingenieria, Pontificia Universidad Catdlica del Perq, Lima, Pert, 2009.

J. V. Chavez, "MARCO DE TRABAJO BASADO EN ONTOLOGIAS PARA
EL PROCESO ETL," Maestro en Ciencias de la Computacién Aplicada,
Departamento de Computacién, Centro de Investigacion y de estudios
avanzados del Instituto Politecnico Nacional de México, México, D.F., 2011.
J. A. M. Soto, "Business Intelligence: Conceptos y Actualidad," ed, 2005, p.
20.

138



[33] K. A. Trinidad, "Desarrollo de un Almacén de Datos usando Pentaho: Caso
de Estudio Proceso Electoral Puebla 2010," Ciencias de la Computacion,
Benémerita Universidad Autdbnoma de Puebla, Puebla, México, 2011.

139



ANEXOS:

v Anexo N° 01

ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE SATISFACCION EN CUANTO AL
PROCESO DE TOMA DE DECISIONES EN LA EMPRESA

La presente encuesta, foorma parte del estudio de una tesis para obtener el titulo de
Ingeniero de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, y tiene como finalidad
conocer las necesidades y deficiencias en cuanto a herramientas utilizadas y el proceso a
seguir para la toma de decisiones empresariales en las PYMES del sector hotelero de
Cajamarca, para ello es indispensable saber su opinién acerca de cada uno de los puntos
que se detallaran en una lista lineas abajo. Los resultados de la encuesta son privados y
los datos que de ella se obtengan soélo se utilizaran con fines de investigacién para este
trabajo.

Segura de su espiritu colaborador, confio en que respondera con total sinceridad a los
items siguientes.

INSTRUCCIONES: Indique el ndmero que crea conveniente en el recuadro
correspondiente a cada item, teniendo en cuenta que los puntajes son como sigue: (5)
MUY DE ACUERDO, (4) DE ACUERDO, (3)NEUTRAL, (2)DESACUERDO y (1)MUY EN
DESACUERDO.

ITEM DESCRIPCION [RUNTAYE]

El proceso actual de presentacién de informes para la toma de decisiones es el
1 adecuado :

Cree que cuenta con la informacion necesaria para tomar decisiones en su empresa

Los reportes utilizados son completos y faciles de interpretar

El nivel de detalle de los informes presentados es el adecuado

La informacién que almacena e permite hacer comparaciones

O B (W N

Esta de acuerdo con el tiempo transcurrido desde la solicitud hasta la generacion de
informes , ) :

Las herramientas de acceso a datos son optimas

@™ N

El uso de las herramientas generadoras de informes es facil

9 L.as herramientas utilizadas actualmente le serviran en el futuro

10 La interfaz de {as herramientas que utiliza son amigables, faciles de comprender

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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v" Anexo N° 02

ENCUESTA SOBRE EL NIVEL DE INCERTIDUMBRE EN EL PROCESO DE
TOMA DE DECISIONES EN LA EMPRESA

La presente encuesta, forma parte del estudio de una tesis para obtener el titulo de
ingeniero de Sistemas de la Universidad Nacional de Cajamarca, y tiene como finalidad
conocer el nivel de incertidumbre generado en el proceso de toma de decisiones
empresariales, respecto de algunos factores como son los items presentados en esta
encuesta. Los resultados de la encuesta son privados y los datos que de ella se obtengan
s6lo se utilizaran con fines de investigacién para este trabajo.

Segura de su espiritu colaborador, confio en que respondera con total sinceridad a los
items siguientes.

INSTRUCCIONES: Indique el nimero que crea conveniente en el recuadro
correspondiente a cada item, teniendo en cuenta que los puntajes miden el nivel de
incertidumbre generado, y son como sigue: (5) MUY ALTO, (4)ALTO, (3)REGULAR,
(2)BAJO y (1)MUY BAJO.

ILZE] PUNTAYR
0 E

Veracidad de la informacion presentada

-

Integridad de la informacion presentada

Consistencia de la informacion presentada

Forma de recojo de datos

Forma de procesamiento de datos

Herramientas de recojo de datos

Herramientas de procesamiento de datos

El personal generador de informes

W o (N O (o s W N

Tiempo de eiaboracién de informes

Presentacion de informes

-
o

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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v Anexo N° 03

FICHA DE OBSERVACION: TIEMPO PROMEDIO DE RECOLECCION DE INFORMACION

OPERACION:

REQUERIMIENTO:

FECHA INICIO: FECHA FIN:

TIEMPO TRANSCURRIDO:

PO OB RVADO

P1: Extraccién de datos de clientes

P2: Consulta de grado de satisfaccion
de clientes

P3:Extraccion de informacién de
canales de acceso para campafias de
marketing

P4: Extraccion de datos de ventas
(hospedaije y restauracién)

P5: Extraccién de datos financieros
(ADR y REVPAR)

REALIZADA POR: ERICKA MILAGROS SALAZAR CACHO
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v Anexo N° 04

FICHA DE OBSERVACION: TIEMPO PROMEDIO DE PROCESAMIENTO DE INFORMACION
OPERACION:
REQUERIMIENTO:
FECHA INICIO: FECHA FIN:

TIEMPO TRANSCURRIDO:

PO OB RVADO

P1: Preparacion de datos (verificar
algun error en los datos que se
recolectaron)

P2: Depuracién de ios datos

P3: Cruce de informacién, mediante
formatos predisefiados

P4: Verificacion del requerimiento o
necesidad

P5: Generacion de informes

REALIZADA POR: ERICKA MILAGROS SALAZAR CACHO
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v" Anexo N° 05

MANUAL DE USO PROPUESTA SHARE Bl

1.1. Definicién de tu propia configuraciéon

La configuracién de shareBl consta de los elementos que se pueden en ver en
la figura inferior y a los cuales podemos acceder haciendo clic sobre cada una
de las cajas que se muestran en la opciéon de menu Configuracion.

/@M]Tmn&mmr kc "l T
¢ - C Dbtpsyisharcbidemoneroiuappoomely I
. Configurackin {Garert Hotef) | Carar sesidn B

Sharé _ Hotet Central

0 Tl et S0 T T g e s S e b o i e g {
BRI C SRR SoA |

(0] deta guracion de (a
| .
Areas ds tndicadores 11
. Negocio s @ Oosglosss 3 o Objativos 41

it Usuarios 1 Y segmentos 1 -] gnum

i

° Sedes [}

Figura 4 - Resumen da Iy confpuracin

£nias sig ioné cada una de estas cajas.

Areas de negocto

Un éreo de negocio es un comtenador de indicadores afines entre si, por cjeniplo, ¢f 4tea de clientes, agruparia indicadores ¢omo ‘tngreso medio
por chieme’, ‘Antigiedad media de fos clienies' y 'N° de clentes referenciados'. Esta pantalia permite editar, crear y borrar dreas de negocio.

wciath onahanacoicrabaly pocifia Aag indin adoeine o po o poodiootn

En las siguientes secciones abordaremos cada una de estas cajas.

Areas de negocio

Un area de negocio es un contenedor de indicadores afines entre si, por
ejemplo, el area de clientes, agruparia indicadores como 'Ingreso medio por
cliente', 'Antigliedad media de los clientes' y 'N° de clientes referenciados'. Esta
pantalla permite editar, crear y borrar areas de negocio.
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Para indicar que uno varios indicadores pertenecen a un area, bastara con
hacer clic sobre la casilla del indicador/es correspondiente.

¥ ED sharei | Toma decitione: x
€ e B!

Configuracién (Garere Hotel) | Cemrar sesidn

Shar @ Hotel Central

Editando Area de Negocios: Clientes & Redes Sociales

Mocurs do Ao Chenies § Redes Soowies

Descopeid Ares

Figura § - Edicion da un Area de negocio

Desgloses

Un desglose es 1in modo de detallar un indic ador de negocio en funcion de una cararteristica de b compafiia como pueden ser segmentos de
cbentes, canales de verka, categoria de producto. etc.

Desgloses

Un desglose es un modo de detallar un indicador de negocio en funcién de una
caracteristica de la compaiiia, como pueden ser segmentos de clientes,
canales de venta, categoria de producto, etc.

Esta pantalla permite editar, crear y borrar desgloses. Cada desglose consta

de una serie de elementos que podemos ir afiadiendo con el boton
verde Aiadir elemento.
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{7 Tl ek Torma deciions: % \_3

e @ Phtpss

share , '“ C - ' Hotel Centrat

Editando desglose: Catégorla cliente

Gesbesingee  Grurbers ¢

Onearpels € drglien ct:'mawmcfmmm ;

&2 0730 a2 preces {0 CUR e ot !

las) i
B g o
L
Figna g - Ed'cion d2 un desgiose

Indicadores

Un indicador es una variable que mide el funcionamiento de un determinado
aspecto de tu empresa, por ejemplo 'El ingreso medio por cliente' o 'El n°® de
clientes perdidos en el ultimo mes'

Esta pantalla permite editar, crear y borrar indicadores. Los indicadores se
muestran organizados por areas de negocio.

Los indicadores vienen definidos por estos campos:
o Nombre de Indicador

o Descripcién del indicador
o Marcar este indicador como parte del benchmarking;
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para los indicadores del sector indica si queremos participar en el
benchmarking sectorial, mientras que si se trata de un indicador propio, el
benchmarking se referira a nuestras propias sedes o franquicias.

Como se calcula el acumulado de este indicador:

indica cdmo se calcula el indicador en un periodo de tiempo superior al de
su frecuencia. Por ejemplo, si el indicador es mensual y se quisiera
calcularlo para todo un afio; como una suma, como un promedio o
considerando el ultimo valor del periodo.

Cémo se calcula el total del indicador:

indica si para calcular el total de un indicador que tiene un desglose,
debemos sumar o promediar el valor de todos los elementos del desglose.
Por ejemplo, para calcular el total del indicador 'facturacién por categoria de
producto’ se sumara el valor de cada categoria de producto (el desglose),
mientras que para calcular el total de 'el grado de satisfaccion por tipo de
cliente’, se hara el promedioc de cada tipo de cliente.

Seleccione 0 0 1 desglose para este indicador:

podemos seleccionar un desglose para el indicador, lo que significa que
queremos desglosar el valor del indicador para cada uno de los elementos
que componen el desglose. Por ejemplo las ventas por categoria de
producto.

Frecuencia de entrada de datos:

indica con qué frecuencia (diario, semanal, mensual, trimestral o anual)
mediremos el indicador

Frecuencia de entrada de objetivos:

indica con qué frecuencia (diario, semanal, mensual, trimestral o anual)
fijaremos objetivos para el indicador

Unidad (ej: €):
indica la unidad del indicador con un maximo de 4 caracteres

Numero de Decimales:

indica el n® de decimales a mostrar para el indicador (de 0 a 2)
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» Es bueno o malo que el valor del indicador crezca o decrezca:

puede ser bueno que crezca (ingresos), que decrezca (costes) o ser
indiferente. Esta informacién se utiliza para los cuadros de mando.

» Marca las alarmas que quieres recibir en tu correo electrénico:

permite seleccionar las situaciones antes las cuales queremos recibir un
correo electronico.

Usuarios

Los usuarios son las personas que utilizan shareBI y que deben estar dadas de
alta en el sistema para que puedan entrar a la aplicacion. Lo habitual es usar el
correo electrénico de tu companiia y debemos seleccionar uno de los tres
perfiles descritos en la secciéon Seleccibn de un sector de actividad.

Segmentos

Dentro de un sector de actividad es habitual que las empresas pertenezcan a
un determinado segmento. Por ejemplo, dentro del sector hotelero, se pueden
considerar los segmentos de una, dos, tres y hasta cinco estrellas para
clasificar a los hoteles. Cada sector puede tener sus propios segmentos y las
empresas pueden escoger el segmento al cual pertenecen.

Si una empresa marca la pertenencia a un determinado segmento, cuando se

compare con otras empresas en el cuadro de mando de benchmarking, solo lo
hara con empresas de su mismo segmento.
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Corfiguracion (Gerents Hotel) | Cémarsesién

Hotel Central.

Editando segmento: Nivel de facturacion

thombre el sefhent  * Mvet.ae ctumcin

Déccapertn el segonrio Semn;s'.mww(mmm.l

- yRifen €2 SEURFECO
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Figura 7 - Select xin de an segmento dertro del soctor de nusstra compadiia

Las empresas con varias sedes también pueden definir sus propios
segmentos, para clasificar a sus sedes. Asi por ejemplo una empresa que
quiera comparar sus sedes en funcién de su volumen de facturacién, puede
definir un segmento que contenga 5 grupos, cada uno correspondiente a un
rango de facturacion.

Sector

Esta pantalla permite volver al asistente de Seleccién de un sector de
actividad, pudiendo escoger uno distinto al que seleccionamos al principio,
aunque elio implique que

todos los indicadores del sector v sus datos asociados se borraran.
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Sedes

A menudo las compaiiias tienes sedes, delegaciones o franquicias y shareBl
esta preparado para que con un solo clic se pueda aplicar toda la configuracién
vista anteriormente a cada una de nuestras sedes.

Para afiadir una sede debemos hacer clic sobre el boton verde Afadir Sede y
rellenar su nombre y definir los usuarios de esta sede que deseemos puedan
usar shareBl. Los perfiles de los usuarios son los mismos que los descritos
anteriormente  (Administrador, Analista y Entrada de  datos).

Cuando tengamos una o mas sedes creadas podremos ver los botones Ver
configuracion y Actualizar configuracion. El primero nos mostrara todos los
indicadores actuaimente definidos en la central y en cada una de nuestras
sedes.

El botén Actualizar configuracién asignara la configuracién actual de la central
en cada una de las sedes.

{ED) chareBé | Toma decisiones x

€ - C @ hitpsy/sharebidemoherokuzpp.comhelp ' R

PO PR S 2 AL B i K e S TR S Ao Sl L

»

Configuracion (Gerente Hotel) | Cemrar sesién
Shar@ Hotel Central

onhguea N vk . oot 4 ada ot S Ues oud s

13 ¥ IS A e debamon ™ ie of - <ohee o 5arae verde ARadir Sede y iy cu nambre y 2R lo Lmw < e ety -ade que
1.0~ I Perdalt dent B B L POl L e WS weddi e SDTRE St g hol Bobenoes il ments A nLtata AR oy Cifadd
Je datay:

KK e S und 0 e sed 4= podteawens vt k= hoten -1 Ver configuracién y Actualizar configuracion F1perme o ne=
Trestraa twdos o3 mdn ajorey A = S ags €0 M Crmis g e Cade il e ruesiiay sedes

Figura B - Aplicar configuracidn a las sedes

2. introduccion de Datos

Proporcionar dates para los indic adores y los objetivos que hayamos definido, €5 nec esario para poder sacar partido a los cuadros de mando,
gracias 2 los cuales podemos controlat uestra compafiia

share8! permite fres modalidades de emrada de datos:

150




2. Introduccion de Datos

Proporcionar datos para los indicadores y los objetivos que hayamos definido,
es necesario para poder sacar partido a los cuadros de mando, gracias a los
cuales podemos controlar nuestra compaiiia.

shareBI permite tres modalidades de entrada de  datos:

Introduccién manual de datos: entrando datos como {o harias en una hoja
Excel

1. Copia de datos desde Excel: copia datos que tengas en Excel y pégalos en
shareBlI.
2. Integracién: usa nuestra AP para importar datos de tus aplicaciones

[/ B charet| Toma deciione % \__Y o ) T A e
& € pipsypsharebidemoherkuappeomyiely W=
@ Configeitecion (Gererte Haielj | Cetrafsemon -

shar Hote! Central

4 Y :

Manualmente Copiandode Excet “Integracion
introduce datos como Copiadatos que terigas Usa nuestra APl para
loharias en una hoja enExcel y pégalosen importar datosde

Excel . shareB! E tus aplicaciones

[VAPara lndicad'oresj ( P“ara lr;dicai:!pres‘ ]
(__Paraovjetivos | _para Objetivos )

En cualquier momento puedes exportar tus datos a.Excel desde aquf

Fiura © - Los giatntos mitodos para proporcionar daps
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2.1. introduccién manual de datos

La entrada manual de datos se organiza en pestafias, una para cada
frecuencia de los indicadores (diaria, semanal, mensual, trimestral, anual) y en
cada una de ellas encontramos los indicadores correspondientes.

i
& 7 8 htipsfsharebidemo herokuappcomhelp . e . ) . w

, W

@ _ Cal'qmr;iﬁn (Geronta no;u) | Coma sesion
shar Hotel Central

Curbyguaccn

2.1. Introduccion manual de datos

LYY Y

Vaentads manod w0 5 Sa e o pestalos A paacala e L™ 108 D INE A0 TS (A 3 cemurd Dvmsadl oAl Aok y
&t Ll ueie G Eitad €1 UNT MU LS ik SOOITY LITFESuoiKdnies

Conbgursciin (Viaw Al Covw pemin
Sharég] Sector Hotelero

Ot Duire, » Bﬂmm Uit s Tonehaus  Dary druates.

W bee v e |

Incicadonss sin oesgloses

- nacam o
Cutm Prsaon Cocies pomns e
Cutmts Fonesns Costa apecsiver -y
Curns Rasmtotan Aavorom o * v
Coomi Rysataaes Heuny Cpamie €300 2000

indicadoras con desgioss Categore ingresos

Hamtagmsn

Figura 10 - Entrada de dtatos manuat de indic adores sin desgiose

£n la figura sntenior tamivén podemos ver con un cituio &n roj, & mes actua! 3l que comesponde b entrada de datos Cada pestafia tiena su
propio control da facha, en funcion de si se frala de wra [recuencia diand, semanat o mensual como es ¢f caso del ejemplo.

Aries de introduck los daios debemos seleccionar ka fecho/mes/semana adecuada en cada caso,

€1 funcionamienta para ta entrada de datos es similav 3 una hoja Excel. una vez skuados sobre una celda, escribanos ef valory

En ia figura anterior también podemos ver con un circulo en rojo, el mes actual
al que corresponde la entrada de datos. Cada pestafa tiene su propio control
de fecha, en funcién de si se trata de una frecuencia diaria, semanal o mensual
como es el caso del ejemplo.

Antes de introducir los datos debemos seleccionar la fecha/mes/semana
adecuada en cada caso.

El funcionamiento para la entrada de datos es similar a una hoja Excel: una vez
situados sobre una celda, escribimos el valor y presionamos Enter o a la flecha
de arriba o] abajo para movernos de celda.

Antes de cambiar de pestafia o de fecha debemos guardar los datos con el
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botén verde Guardar cambios. Si nos vamos a otro sitio sin haber guardado
los datos, veremos este aviso:

1" share21 [ Torma dociivne % \___ —
L < 5}f;tt‘psj/sh:a‘re'pﬁ_denm.i)emkuappcnr;m:‘im}p o

= . Configurecién (Gerente Hetel) | Cerrarsesidn
RIS
shhare Hote! Central
j . . L T H“x“‘_'“"*“‘“‘]
(l i L L p 3 STV ERS PR
Atencién!
Exirten «ores modSerdss. Esta sefrro qae qiene £iondoner ects pante’in ¢ln gurder
fo3 eprirng?
|
figwe 11 Av53d dzio3 nd guanfatos
$i seleccionamps Continuar sin guardartos no se guardaran 103 dstus qua hubh entredo, §1 selee Guada dags se guardaran.

En cudquicy MomeNto se pueden comreg? kos dstos entrados, scleccisnado i focha que queramss comegir.

Elmenit d= entrada de datos tambeén bene uma opcidn para entrar los da‘os de bos obyetives. Los obetivos son metas que nes famos para los
olgevos y su entrada es egquivatente a ka de tos indicadores,

2.2. Copin da dotos donde Excel o sharelt

Es hatitua que muchas empresas dispongan de datos para sus indicadores en Excel, ya sea porque es ka herramtonta que usan hatiuzimenre
para mon“orizar sus indzadores o bien porque fos apfirafivos de CR4, ERP o fnanzas que usan habiluzimente (que afmarenan ta informacitn
de los indiradores) s0'0 pemiiten extrazr datns de efos, gensrando tn ficharo Excel 0 CSV

shaneB] penriie ceplar 4203 que tengas en Excel y pegarios en shareBl de un modo muy sencilo y practto. taly cdmo se expitadecde ta
pantata de importacitn de datos ¥ objetivos, en el enface Leer cédmofunciona, t1y como se muzstra en a sigiients figura con un cireu's en rojo.

foctog

Si seleccionamos Continuar sin guardarlos no se guardaran los datos que
hubiésemos entrado, si seleccionamos Guarda datos se guardaran.

En cualquier momento se pueden corregir los datos entrados, seleccionado la
fecha que queramos corregir.

El menu de entrada de datos también tiene una opcion para entrar los datos de
los objetivos. Los objetivos son metas que nos fijamos para los objetivos y su
entrada es equivalente a la de los indicadores.

2.2. Copia de datos desde Excel a shareBI

Es habitual que muchas empresas dispongan de datos para sus indicadores en
Excel, ya sea porque es la herramienta que usan habitualmente para
monitorizar sus indicadores o bien porque los aplicativos de CRM, ERP o

153



finanzas que usan habitualmente (que almacenan la informacion de los
indicadores) solo permiten extraer datos de ellos, generando un fichero Excel o
Csv.

shareBl permite copiar datos que tengas en Excel y pegarios en shareBl de un
modo muy sencillo y practico, tal y como se explica desde la pantalla de
importacién de datos y objetivos, en el enlace Leer como funciona, tal y como
se muestra en la siguiente figura con un circulo en rojo

@ I o ' V N V W‘c’ ;)n(Gewi!Hmd) fk Ce;:niﬂn
Shaf Hotel Central

Mmmmm&mmiﬂymmmammmmﬁnmHnamu-aknmh A
4 O onoiacidte de. ghigivas. en of enlece §.eor  omo fncione, Sl v oo e muers éo I Siaulenlo fouk ¢80 u ¢ il ew v

£2 Gesnon Ov 23t 1 KmpOTLACOn 08 dados [ L4

w  Copurypeger ry SCempedeun |
dasde Excel fAcharo CRV

Figrra 12 - Av.20 de dotys no guerdados

2.3. Integrecién de tus aplicativos con shareBl

Integrar dos aphcaciones sigvica que hey un proceso que lee, de forna regutar, los datos de una aplicackdn y Ios inseria en ta ora En el caso
de shareBl se trata de witegrar los apticativos de la emiresa que almac enen 12 imformac in de nues iros indicadores (ERP, CRM y otros) con
shareBt.

Esta iney que acceda 3 fos aphicativos de la compaliia, exiraiga los datos para los
indicadoras y los insene en sharaBl medxantg 13 APt que proporciona shareBi

En la parttalia de ind i6n con otras ap podrés el manugl de la AP de shareB) para que WS técnkcos Sepan como

wizara o podras contactar con nosotros sl prefieres que nos encarguemos de todo,

2.3. Integracion de tus aplicativos con shareBl

Integrar dos aplicaciones significa que hay un proceso que lee, de forma
regular, los datos de una aplicacién y los inserta en la otra. En el caso de
shareBl se trata de integrar los aplicativos de la empresa que almacenen la
informaciéon de nuestros indicadores (ERP, CRM u otros) con shareBl.
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