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RESUMEN

La empresa de desarrollo de software DBAccess STP, C.A, ubicada en
la ciudad de Mérida, estado Mérida, trabaja con Indicadores de Gestion de
Calidad que estan intimamente relacionados con los objetivos de calidad de
la empresa siguiendo los estandares de CMMI (Capability Maturity Model
Integration) nivel 2 e 1S0:9001-2000. El proposito de este proyecto es

analizar, disefiar, construir e implementar un Sistema de Indicadores de
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Gestion de Calidad que apoye la toma de decisiones de una manera rapida y
eficiente. Para la realizacibn de este sistema se utilizaron teorias de
Inteligencia de Negocios (Business Intelligence) que permitieron migrar los
datos desde la base de datos corporativa hasta una base de datos
multidimensional para permitir a los usuarios finales a través de una interfaz
web, visualizar de una manera multidimensional las diferentes perspectivas
del negocio de cada indicador de gestién. El tipo de investigacion es un
proyecto factible, de acuerdo a Hurtado (2000) y segun Tamayo y Tamayo
(1996) el disefio esta basado en un disefio de campo y de tipo bibliogréfico.
La metodologia de desarrollo que se utilizé fue la Metodologia DBAccess
propuesta por Cardalda y Rodriguez (2004) basada en RUP (Rational Unified
Process) y CMMI nivel 2.

Descriptores: Sistema de Indicadores de Gestion, Inteligencia de

Negocios, Business Intelligence, Data Warehouse, Data mart, Metodologia
DBAccess, CMMI, UML, Modelo de Vistas “4+1”, MOLAP, OLAP, ROLAP.
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SUMARIO

Las empresas de desarrollo de software buscan mejoras en la ruta de
calidad, a través de métricas que le permitan describir numéricamente el

comportamiento de la empresa con respecto a otras del mercado.

DBAccess STP (Software Technology Park), C.A. es una empresa de
desarrollo de software ubicada en el Parque Tecnoldgico de la ciudad de
Mérida, Estado Mérida, que cuenta con una direccion de calidad, la cual
establecio el uso de los indicadores de gestion para medir el comportamiento
de los objetivos de calidad de la empresa y realizar mejoras en funcién de los
resultados.

Este proceso de recoleccion de datos se realizaba de forma manual y
retrasaba la realizacibn de los reportes trimestrales y el célculo de la
remuneracion variable (un incentivo econOmico que se entrega
trimestralmente al personal de la empresa de acuerdo a los valores obtenidos
en los indicadores de gestidon con respecto a las metas). Para resolver el
problema planteado, se decidio crear un sistema de indicadores de gestion
de calidad denominado HYPERQBIX.

A continuacién, se presenta el desarrollo de la investigacion, la cual se

encuentra estructurada en cinco (5) capitulos, los cuales son:

» El Capitulo I, hace referencia al Marco Introductorio, donde se presenta
la problematica, objetivos y justificaciéon para el desarrollo del Sistema de
Informacién, bajo teorias de Inteligencia de Negocios, para el apoyo a la
toma de decisiones de los lideres de unidad de la empresa DBAccess STP,
C.A.
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= El Capitulo Il, esta referido al Marco Tedrico, en el cual se presentan los
antecedentes de la investigacion y las bases tedricas que serviran como

sustento para la realizacion de la misma.

= El Capitulo IlI, trata del Marco Metodoldgico, en el cual se describe la

metodologia de la investigacién y la metodologia de desarrollo.
» El Capitulo IV, esta referido al desarrollo de HYPERQBIX, aqui se
muestra la aplicacion de la Metodologia de DBAccess en la elaboracion de

HYPERQBIX.

» El Capitulo V, hace referencia a las Conclusiones y Recomendaciones

realizadas por la autora como resultado de la investigacion.
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CAPITULO |
MARCO INTRODUCTORIO

Planteamiento del Problema

DBAccess es una empresa venezolana de consultoria para el
desarrollo de software fundada en 1988; y tal como lo sefialan Cardalda y
Rodriguez (2004) “su sede principal esta ubicada en Caracas, Venezuela y el
centro global de desarrollo de software esta localizado en la ciudad de
Mérida. Cuenta, ademds, con oficinas en Chicago, Estados Unidos de

América y Lima, Perd” (p. 1).

La compafia DBAccess como lo resefia Espinoza (2006) “opté por un
enfoque matricial, contando asi con una estructura funcional y una de
proyectos” (p. 6). La estructura funcional esta conformada por la Direccién
Ejecutiva y las Direcciones de Administracion, Operaciones, Servicios,
Mercadeo y Calidad; en conjunto forman la Junta Directiva, (ver Figura 1) y la
estructura de proyectos definida por el equipo de trabajo denominado Project

Realization Team (PRT), (ver Figura 2).

Para Espinoza (ob. cit, p. 7) el PRT se encuentra conformado por ocho
(8) roles, cada uno con responsabilidades bien establecidas: Gerente de
Programa, Lider de Desarrollo, Lider de Soluciones de Negocio, Lider de
Infraestructura, Lider de Pruebas, Lider de Configuracion, Lider de Calidad,
Lider de Arquitectura y Disefiador Gréfico.
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Figura 1. Organigrama DBAccess. Tomado de “Manual de Gestion de
Operaciones v 1.0” por Cardalday
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Figura 2. Equipo de Realizacién de Proyectos. Tomado de “Manual de Gestion de

Operaciones v 1.0" por Cardalda y Rodriguez (2004).

Dentro de la estructura funcional se encuentra la Direccion de Calidad,
gue estd encargada de dictar la pauta a seguir para la ruta de calidad de la
empresa, como lo sefiala su directora Ing. Yadixa Martinez en una entrevista
dada a la revista electronica Inside DBAccess (2004), la cual se logra
“trabajando en la mejora continua para mantener el nivel de competitividad

requerido en el mercado global”.

Una de las vias que usan las empresas de desarrollo de software para
lograr o mantener su nivel de calidad es a través de certificaciones con

reconocimiento mundial.

Entre las certificaciones con que cuenta DBAccess se encuentran: la
otorgada por la Organizacion Internacional para la Estandarizacion,
denominada I1SO, aunque no debe su nombre a un acrénimo, sus siglas

vienen del significado en inglés International Organization for



Standardization, esta certificacion es 1ISO 9001:2000 y la otra es CMMI Nivel
2, que debe su nombre al acrénimo inglés de Capability Madurity Model
Integration, traducido al espafiol como Modelo de Capacidad y Madurez

Integrado.

En cuanto a las normas ISO, actualmente las mismas son de
importancia a nivel mundial, debido a que garantizan la calidad de un
producto mediante la implementacion de controles exhaustivos, con la
seguridad de que todos los procesos que han intervenido en su fabricacion
operan dentro de las caracteristicas con las que fueron inicialmente

disenadas.

La certificacion 1SO 9001: 2000 es otorgada a la empresa DBAccess
segun como se refiere en la revista electronica Inside DBAccess (2005)
“luego de exigentes procesos de evaluacion y auditorias, a través de los
cuales el Comité de Certificacibn de FONDONORMA determiné que los
procesos de DBAccess se encuentran estructurados y se ejecutan de

acuerdo con las préacticas contempladas en los estandares 1SO”.

CMMI Nivel 2, es uno de los cinco (5) niveles del Modelo de Capacidad
y Madurez Integrado. Tal como lo sefiala Wikipedia (2006a) “es un método
de definir y gestionar los procesos a realizar por una organizacion. Fue
desarrollado inicialmente para los procesos relativos al software por la
Universidad Carnegie-Mellon para el SEI (Software Engineering Institute)”.
Ademas, considerado en la pagina web de DBAccess (2006a) como “un sello
internacional de calidad que califica la madurez de las empresas dedicadas

al desarrollo de software”.



El objetivo del nivel 2 de CMMI, segun Gracia (2005) “es conseguir que
en los proyectos de la organizacién haya una gestién de los requisitos y que
los procesos (formas de hacer las cosas) estén planeados, ejecutados,
medidos y controlados”. Estos objetivos se pueden materializar en las
siguientes areas de procesos: gestion de requisitos, planificacion de
proyectos, monitorizaciéon y control de proyectos, medicion y andlisis,
aseguramiento de la calidad y gestion de la configuracion.

Para esta investigacion es importante sefalar que el objetivo del area
de proceso de medicidon y andlisis es desarrollar y sostener una capacidad de
medicién que sea usada para ayudar a las necesidades de informacion de la
gerencia. Ademas, de indicar que una particularidad de dichos datos “deben
estar alineados con los objetivos de la empresa para proporcionar

informacion atil a la misma.” (ob. cit.).

Entre los trece (13) procesos de mejora, definidos por DBAccess para
diciembre del 2004, segun Inside DBAccess (2004), se encuentran el de
Métricas e Indicadores de DBAccess en la categoria de soporte, con el fin de
implantar un mecanismo de recogida de datos, almacenamiento y analisis de
los mismos de forma que las decisiones que se tomen puedan estar basadas

en estos datos.

Segun entrevistas no estructuradas con la Ing. Yadixa Martinez, la
misma sefialé que a partir del primer trimestre del afio 2005, DBAccess utiliza
indicadores de gestion para el control del rendimiento en los procesos de
cada Direccion, con el fin de cumplir y mantener en un nivel satisfactorio y

esperado los objetivos generales de calidad.



Los cuales tal como lo resefian Cardalda y Rodriguez (2004, p. 8) en el

Manual de Gestion de Operaciones de DBAccess son:

1. Mantener una cartera amplia de clientes satisfechos.

2. Incrementar las ventas y utilidades de la organizacion.

3. Mantener un capital humano competente, entusiasta, experto y

comprometido.

4. Mejorar la eficiencia de los procesos.

Cada objetivo de calidad est4 asociado a una Direccion y es medible a
través de un indicador de gestionl que responde a dos principios basicos de
gestiéon: “lo que no es medible no es gerenciable” y “el control se ejerce a
partir de hechos y datos” Caicedo, Castafieda y Pacheco (2002, p. 41).

A través de entrevistas no estructuradas con la Ing. Yadixa Martinez, la
misma manifestd, que no basta con sélo tener los objetivos de negocio de la
empresa, sSino que hay que expresar numéricamente cémo es el
comportamiento y el nivel de logro de estos objetivos a través de los

indicadores de gestion de calidad durante un periodo de tiempo.

! Es la relacion entre dos o mas datos significativos, que tienen un nexo lgico entre ellos, y
que proporcionan informacion sobre aspectos criticos o de importancia vital para la

conduccion de la empresa. Caicedo, Castafieda, y Pacheco (2002, p. 53).



A continuacion, en el Cuadro 1, se presentan los objetivos de calidad
con los respectivos indicadores de gestidon corporativos de DBAccess y su

féormula.

Cuadro 1
Descripcion de los Indicadores de Gestidén de Calidad de DBAccess.
Objetivo Nombre del Indicador Formula
Mejorar la eficiencia de los | Porcentaje de | horas facturadas/horas de
procesos utilizacion de planta capacidad

Eficiencia Operacional | Gastos

Operacionales/ingresos

Mantener una cartera | Satisfaccion del cliente | Valor promedio de encuestas

amplia de clientes aplicadas a clientes
satisfechos

Incrementar las ventas y | Volumen de ventas Sumatoria de los ingresos
utilidades de la nacionales e internacionales

organizacion

Mantener un capital | Indice de Clima | Nimero de retiros/ total de
humano competente, | Organizacional empleados
entusiasta, experto y

comprometido.

Nota. Tomado de “Resultados 2004 - Plan 2005.ppt” por A. Burgazzi
(2004). [Datos en disco duro]. DBAccess, 2004. Mérida, Estado Mérida:

Direccion de Calidad.

La recoleccion de los datos para determinar estos indicadores se realiza
usando una hoja de célculo Excel, que maneja cada Direccién de DBAccess

para el control de sus indicadores.



Los procesos de recoleccion para el Indicador de Satisfaccion del
Cliente se realizan una vez que el mismo posee una cuenta dentro de
DBAccess, el Gerente de Cuenta se encarga de darle una direccién web con
un nombre de usuario y una clave para que acceda a un cuestionario que

mide el grado de satisfaccion del servicio.

Este cuestionario consta de una serie de preguntas, con seis (6)
alternativas de respuestas excluyentes, las cuales son: a) no sabe/ no
responde, b) totalmente en desacuerdo, c) en desacuerdo, d) medianamente
de acuerdo, e) de acuerdo y f) totalmente de acuerdo, cada una con una
puntuacion respectiva de: cero (0), uno (1), dos (2), tres (3), cuatro (4) y cinco

(5).

Una vez que el cliente ha contestado la encuesta, envia la respuesta a
través de Internet y llega al buzon de correo corporativo de DBAccess de los
Gerentes de Cuenta (persona encargada de establecer las relaciones
comerciales con los clientes) y del Director de Mercadeo, es éste ultimo el
encargado de vaciar los datos que envid el cliente, en una hoja de calculo
realizada en Excel, donde las columnas representan las preguntas y las filas
a los clientes, y cada celda indica la puntuacion obtenida en esa pregunta por
ese cliente. En esta hoja de calculo también se refleja la puntuacion de cada

encuesta por cliente y el indice global de satisfaccion del cliente.

Los formatos de las hojas de calculo para el Indicador de Satisfaccién
del Cliente se ilustran en las Figuras de la 3 a la 9, respectivamente, pero por
razones de ética, seguridad y compromiso con la empresa, no se reflejaron
los valores otorgados por los clientes en cada pregunta del cuestionario, se
colocaron los valores de las casillas en nulo y en aquellas casillas que su

valor en color azul es “0,00” es porque internamente existe una formula



vinculada, generalmente del tipo sumatoria. También se presenta el formato
de la hoja de calculo realizada en Excel, disefiado para el proceso de
recoleccion de los datos de la rotacion del personal englobado en el

Indicador de Clima Organizacional (ver Figura 4).

En un principio para el indicador de porcentaje de utilizacion de planta
se tomo en cuenta el porcentaje por rol en un proyecto durante un mes (ver
Figura 5), estos valores permanecian constantes durante el célculo del
indicador.
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RESULTADOS EVALUACION DE DESEMPENO Q3 2005

Meta del periodo 0,00
Indice de satisfaccion del periodo 0,00
Cliente | Banesco CAF CHA AVON |[BANESCO| AVON
Proyecto |BSC/Rent DM SWAT UK| SPD ETL ZM Promedio
Valoracion promedio| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

1.- ;El equipo de proyvecto asignado por
DBAccess y el equipo de suU empresa
lograron establecer buenas relaciones
interpersonales?

2.- ;El equipo de DBAccess logrd
comunicar sus observaciones en forma
asertiva, clara y precisa?

3.- jLos consultores v los especialistas
asignados por DBAccess lograron
establecer acuerdos de manera
concertada con el equipo de su
empresa?

4.- ;Los acuerdos se plasmaron en
minutas de reunidn gque resurmian las
situaciones tratadas, las acciones por
realizar, los responsables de ejecutarlas
v las fechas de ejecucion?

5.- ;Estuvo usted satisfecho con el roly
las funciones asignadas a cada uno de
los Consultores gque intervinieron en el
desarrollo del proyecto?

6.- ;Las destrezas y habilidades técnicas
demostradas por el equipo de proyecto
asignado por DBAccess, logrd satisfacer
sus necesidades v expectativas?

7.- ;El eiuipo de DBACcess logrd realizar
una transferencia adecuada de
conocimientos y capacidades al equipo
de su empresa?

8.- ;En términos generales el equipo de
proyecto asignado por DBAccess y el
responsable de la relacion con su
empresa, actuaron con capacidad y
profesionalismo durante toda la
ejecucion del trabajo?

Figura 3. Formato de Resultados Evaluacion de Desempefio Q3 2005 de las

Encuestas de satisfaccion del Cliente (Figura 1/3). Tomado de DBAccess STP, C.A.
(2005).Mérida, Estado Mérida.
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DBACCESS

RESULTADOS EVALUACION DE DESEMPENO Q3 2005

Meta del periodo 000
Indice de satisfaccidn del periodo 0,00
Cliente | Banesco CAF CHA AVON |BANESCO| AVON
Proyecto |[BSC/Rent DM SWWAT UK SPD ETL ZM Promedio
Valoracion promedio 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

9.- jEstuvo usted satisfecho con los
productos entregados durante la
realizacion del proyecto en términos de
cantidad, calidad y tiempo de entrega®?

10.- ;Los entregables producidos por el
equipo de provecto de DBAccess
proporcionaron valor a su empresa en
términos de aprendizaje, reconocimiento
de situaciones de riesgo v oportunidades
de mejora?

11.- i Las recomendaciones y acciones
especificadas en los entregables
suministrados a su eMpresa y gque
describian el trabajo a realizar, fueron
seguidas como guia durante la ejecucion
del trabajo?

12.- ; Comprobd usted o el equipo de
trabajo de su empresa que los
entregahles suministrados tenian
sentido, valor y pertinencia?

13.- ;Las tareas programadas y
desarrolladas por el equipo de proyecto
de DEBAccess fueron realizadas con la
suficiente habilidad técnica v calidad
esperada por usted?

14.- i En caso de cambios en las tareas
del plan de proyecto original, fue usted o
el equipo de su empresa informado al
respecto y se acordaron las acciones a
sequir de mutuo acuerdo ¥ plasmadas en
alguna minuta de reunion u otro
documento gque fuera emitido para la
descripcion y acuerdo de los mismos?

15.- :Su equipo esta satisfecho con el
nivel de informacion suministrado por el
equipo de proyecto de DBAccess durante
la realizacion de las tareas?

16.- ;Su empresa esta satisfecha con el
hivel de interés e integracion gque su
equipo de trabajo tuvo en la realizacion de
tareas con el equipo de proyecto de
DBAccess?

Figura 3. Formato de Resultados Evaluacion de Desempefio Q3 2005 de las

Encuestas de satisfaccion del Cliente (Figura 2/3). Tomado de DBAccess STP, C.A.
(2005).Mérida, Estado Mérida.
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DBACCESS

RESULTADOS EVALUACION DE DESEMPENO Q3 2005

Meta del periodo 0,00
Indice de satisfaccion del periodo 0,00
Cliente | Banesco| CAF CHA AVON  |[BANESCO| AWON
Proyecto | BSC/Rent DM |SWATUK| SPD ETL M Promedio
Valoracion promedio| 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

[?6.- ; Estaria su empresa en disposicion de
establecer un portafolio de proyectos de IT
que pudiesen ser contratados en base a
capacidad de ejecuciin anual ¥ donde se
laseguren los tiempos de entrega, la
Icalidad de los resultados y el precio global
de los desarrollos?

[7.- i Considera su empresa fjue es
importante contratar proyectos de IT con
lempresas de Ingenieria de Software gue
puedan aseqgurar la calidad en el desarrollo
e los proyectos y que estén certificadas
ICMM e ISO 90007

[78.- i Existe actualmente un portafolio de
provectos de IT definido en su empresa?

Figura 3. Formato de Resultados Evaluacion de Desempefio Q3 2005 de las

Encuestas de satisfaccion del Cliente (Figura 3/3). Tomado de DBAccess STP, C.A.
(2005).Mérida, Estado Mérida.
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Rotacion de Personal / 2005

Factor del Indicador
Indicador
Rotacion de N® de Personal Rotado
Personal |Mensual / Total de Personal X

Mes/ afio

2005 N°® de Personal Egresado

Total de
personal

Resultado del
trimestre

Enero

Febrero

Marzo

ril

Mayo
Junio

|Promedio
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Figura 4. Formato de la Rotacién de Personal 2005 de DBAccess. Tomado de

DBAccess STP, C.A.(2005). Mérida, Estado Mérida.
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DBACCESS

TOTAL

TOTAL CAPACIDAD POR MES

Team Leader

Equipo de Desarrollo

Tester

Configurador de SW

Aseguramiento de Calidad
Especialista Infraestructura

Gerente de Proyectos
Director Operaciones

Arquitecto

Engagement Lead

100%
100%
100%
100%
10%
0%
90%
0%
60%
0%

100%
100%
100%
100%
10%
0%
90%
0%
60%
0%

100%
100%
100%
100%
10%
0%
90%
0%
60%
0%

Figura 5. Formato de Roles con sus porcentajes de capacidad por mes. Tomado de

DBAccess STP, C.A. (2005). Mérida, Estado Mérida.
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Una vez finalizado cada mes, cada Director procede a enviar por correo
electronico las hojas de célculo realizadas en Excel, a la Directora de Calidad
(Ing. Yadixa Martinez), la cual es la encargada de extraer el dato arrojado
para cada indicador y realizar las graficas comparativas con el valor
esperado para ese trimestre y con los trimestres anteriores denominados:

Q1, Q2, Q3, Q4 por su nomenclatura en Inglés “Quarter”.

La Junta Directiva de DBAccess en pleno se reune trimestralmente
para analizar los valores obtenidos en los indicadores de gestion, entre otros,
una vez que se elabora el documento sobre el cierre del trimestre se
presentan los resultados a todo el recurso humano de la empresa a los

quince (15) dias de haber finalizado el trimestre.

A partir del trimestre tres (3) denominado Q3 del afio 2005, se
determind realizar el célculo de los valores mensualmente para ir observando
el avance del indicador con respecto a la meta trazada para ese trimestre y
asi evitar céalculos de ultimo minuto, ya que para la entrevistada, es mas facil

ajustar un mes que tres meses.

Cabe destacar que, para el cuarto trimestre (Q4) la empresa migré a un
nuevo modelo de gestion (ver Figura 6) definido por DBAccess (2006b)

como.

Un Modelo de Negocio que se basa en la conformacion y
consolidacion de Centros de Desarrollo de Software (CDS) para los clientes.
Ademas se trata de un innovador modelo de organizacion que potencia la
capacidad emprendedora, la asociatividad y la innovacién en la produccion y
entrega de valor agregado a los clientes, a través de la prestacion de

servicios especializados en tecnologias de la informacion.
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Con este nuevo modelo de gestion orientado a servicios, se ven las
unidades como receptoras y proveedoras de éstos, de esta manera cada
unidad administra su presupuesto, y ademas, puede prestar servicios a otros

clientes externos que no tengan necesariamente un CDS.

En este modelo se pueden encontrar dos tipos de unidades
clasificadas como: de produccion y de servicios. Las unidades de produccién
son Centros de Desarrollo de Software (CDS) que sustituyen en la estructura
organizativa anterior a las Gerencias de Proyectos. Espinoza (2006, p.7),
indica que los CDS “estan conformados por equipos de profesionales
dedicados a atender el portafolio de proyectos de un cliente”. Por otra parte,
sobre las unidades de servicios el mismo autor referencia que “son las
encargadas de dar soporte al proceso productivo de la empresa, por ejemplo,
Administracion o Calidad”. El aporte que brinda este nuevo modelo de
gestidon a nivel de jerarquias, es que no existen, lo que permite que todas las
unidades se encuentren al mismo nivel y sus miembros se organicen por

roles.
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Figura 6. Centro de Desarrollo de Software. Tomado de DBAccess (2006).

Este nuevo cambio obligd a sustituir el Sistema de Control de Proyectos
(SCP) por otro, denominado Sistema de Control de Tiempo (SCT), creado
con el fin de adaptarse a los cambios que estaban ocurriendo con las
siguientes caracteristicas: a) dar soporte a las actividades de facturacion, b)
dar origen a la creacion de una base de datos corporativa que concentre la
informacion de todos los procesos internos de la empresa, c) construir
métricas que permitan generar estimaciones mas acordes con la realidad, y
d) almacenar los datos necesarios para el calculo de los indicadores de
gestion de calidad pertinentes en esta investigacion, los cuales son:

porcentaje de utilizacion de planta y satisfaccion del cliente.

Aun cuando este SCT beneficiaria enormemente a la empresa en sus

necesidades de controlar el tiempo de ejecucion, administrar proyectos,
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facturacién, entre otros, también seria necesario que la Direccién de Calidad:
a) contara con una herramienta que le proporcione informacion acerca de los
indicadores de gestion, de manera multidimensional a través de un Cubo
OLAP2, b) tuviese una base de datos multidimensional que funcione como un
data mart 3, disefiada bajo el esquema estrella a través de los procesos de
Data warehousing, para llevar las métricas de los indicadores de gestion
corporativos, c) visualizar los datos en linea, y d) que toda la junta directiva,
independientemente del sitio donde se encuentre, tenga acceso a la

informacion.

De acuerdo a las entrevistas no estructuradas con la Ing. Yadixa
Martinez (Directora de Calidad), Ing. Mariana Araujo (Lider de Calidad), Ing.
Pedro Garcia (Gerente de Arquitectura y Gerente de Programa), Ing. Javier
Cardalda (Director de Operaciones) y Lcdo. Ivan Velasquez (Gerente de
Programa), se puede decir que los problemas mas comunes que los mismos
sefalaban acerca de la manera en que se lleva la gestion de los indicadores

son los siguientes:

1.Inexistencia de una base de datos con métricas histdricas para la toma
de decisiones oportunas.

2. No hay posibilidad de visualizar los indicadores

multidimensionalmente, lo que no permite disfrutar de las diferentes

% Cubo OLAP: es una estructura de datos multidimensional que representa la interseccién de
una combinacién Unica de dimensiones. Para cada interseccion hay una celda que contiene
un valor.

® Data mart: es un conjunto de datos que son estructurados de una forma que facilite su
posterior analisis. Es un almacén de datos limitado a un area concreta de la organizacion.
Misner, Luckevich y Vitt (2003).
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perspectivas del negocio y profundizar en la informacion disponible para los

usuarios finales.

3.Tardanza para la recoleccion de la informaciéon y por ende repercute en

su posterior analisis y ajustes.

4. Dispersion de la informacion.

5.Debido a la distribucion de las oficinas de la empresa en Mérida,
Caracas, Estados Unidos y Per0; y la distribucion de los directores en las
mismas, se dificulta la realizacion de reuniones en un sélo lugar y bajo un
anico archivo, presentandose en oportunidades, que distintos directores
manejan archivos desactualizados, lo que le dificulta ver la misma
informacion; asi como también la existencia de dos versiones de hojas de
calculo de Excel validas, pero realizadas por diferentes directores donde se
debia mezclar la informacion de las mismas para colocarla en la hoja de

calculo Excel final.

6.Elaboracion manual de reportes, extrayendo la informacion del Sistema
de Control de Proyecto (SCP) a un formato Excel creado por los directores
para solventar la necesidad de reportes que le ayudaran a la toma de

decisiones sobre los indicadores de gestion.

7.Tardanza y dificultad para el calculo de la remuneracion variable, que
no es mas que un incentivo econdémico trimestral para los empleados de
acuerdo a los logros obtenidos con los indicadores de gestion; con el fin de
generar un mayor rendimiento y productividad en el nivel organizacional

dentro de la empresa.
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8.Dificultad y necesidad de adaptar al nuevo modelo de gestion los
procesos de recoleccion de datos para los indicadores de gestién desde la
nueva base de datos corporativa.

En vista de todo lo antes expuesto, se propone la creacion de un sistema
para el célculo y visualizacion de los indicadores de gestion para la empresa
DBAccess que extraiga los datos periodicamente desde la nueva base de
datos corporativa hasta la base de datos multidimensional denominada
DATAMART, debido a su similitud en funcionamiento con el término de Data
warehousing “data mart”, construido para la realizacién de esta investigacion,
con el fin de permitir visualizar la informaciébn de los indicadores
multidimensionalmente (usando las bondades del Cubo OLAP) a la Junta
Directiva a través de los diferentes navegadores (Internet Explorer, Opera,
Netscape) que se usan en la plataforma de la empresa, con el propdsito de
apoyar en el proceso de toma de decisiones gerenciales, estratégicas y

administrativas en cuanto al calculo de la remuneracion variable.

Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Desarrollar un Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad para la

toma de decisiones gerenciales de la empresa DBAccess.

Objetivos Especificos

1. Identificar la variable de estudio junto con los problemas que presenta

y la direccion que funcionara como cliente para este proyecto.
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. Analizar la informacion referente con el proceso del calculo de los
indicadores de gestion de calidad de DBAccess para obtener los
requerimientos funcionales y no funcionales, la arquitectura del

sistema, el alcance del proyecto y el plan de proyecto.

. Disefiar el sistema de indicadores de gestion propuesto para
DBAccess con la Metodologia de DBAccess, propuesta por Cardalda y
Rodriguez (2004).

. Construir los procesos de extraccion, transformacion y carga a través
de Microsoft Data Transformation Services, de SQL Server 2000 con
el lenguaje de programacion Visual Basic Script, la base de datos
intermedia y el data mart con Microsoft SQL Server 2000, el Cubo
OLAP con Microsoft Analysis Services y la interfaz con Microsoft Excel
y HTML con el apoyo del Office Web Components (OWC).

Implementar el sistema para que pueda ser utilizado por los directores
que forman parte de la Junta Directiva de DBAccess y asi aportar una

solucién factible al problema planteado.

Desarrollar las pruebas unitarias necesarias al sistema implementado
con respecto a las consultas requeridas por los usuarios del sistema
con la finalidad de verificar que cumpla con las expectativas del

cliente.
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Justificacion

La realizacion de un sistema de indicadores de gestion para la
empresa DBAccess que permita mantener los valores de los indicadores de
gestion, satisfaccion del cliente y porcentaje de utilizacion de planta
trimestralmente, representa una gran importancia, ya que con base en estos
valores se mejoran los procesos internos de la empresa y se realizan

comparaciones con las metas propuestas en la planificacion estratégica.

La gran cantidad de tiempo que se invierte en la recoleccion de los
datos, es otro factor que hace necesario este sistema automatizado de
informacion, a los que luego es necesario darle formato en una hoja de
calculo realizada en Excel para los reportes gerenciales, tiempo que
ciertamente podria ser aprovechado en otras actividades administrativas,
estratégicas, gerenciales u operativas por las personas que laboran en esta
empresa. Este tiempo se veria disminuido considerablemente a través de la
creacion de un sistema automatizado que realice la carga automatica y
periodica de los indicadores de gestién desde la base de datos corporativa a
la base de datos del data mart denominada DATAMART.

Este sistema al presentar dos interfaces una a través de la hoja de
calculo de Microsoft Excel y otra a través de una pagina web que formara
parte de la intranet corporativa, permitira mayor facilidad a los gerentes de la
Junta Directiva para realizar las consultas en linea, sin tener que depender
de los reportes creados por los otros gerentes responsables del indicador de

gestion.

Otro factor que hace necesario este sistema de informacion

automatizado es colaborar con la obtencion del nivel 3 de CMMI, al tener las
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métricas que reflejan el grado de satisfaccion de los indicadores de gestidn

con respecto a las metas trazadas en la planificacion estratégica.

Con la creacion de este sistema de informacion automatizado utilizando
tecnologia de inteligencia de negocios4 permitira la facil realizacion de
ingenieria predictiva (Data mining) en la base de datos del data mart y/o
servir de apoyo para la creacion de un Cuadro de Mando Integral

(denominado en inglés Balanced Score Card5).

Sin duda alguna, la implementacién de un sistema de indicadores de
gestidon de calidad en la empresa DBAccess sera beneficioso para la toma de
decisiones estratégicas en tiempo real, para tener la informacién siempre
disponible en un solo lugar independientemente donde se encuentren los
directores, colaborar con la obtencion del nivel 3 de CMMI, servir de
plataforma para la creacion de otras herramientas de inteligencia de negocio.

* Inteligencia de Negocios o Business Intelligence: es un enfoque para la gestién empresarial
gue le permite a una organizacién definir qué informacion es (til y relevante para la toma de
decisiones corporativas. Misner, Luckevich y Vitt (2003, p. 173).

® Balanced Score Card: El BSC es la representacién en una estructura coherente, de la
estrategia del negocio a través de objetivos claramente encadenados entre si, medidos con
los indicadores de desempefio, sujetos al logro de unos compromisos determinados y

respaldados por un conjunto de iniciativas o proyectos. Garcia, H. (s/f).



CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes

Para la realizacion del Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad
de la empresa DBAccess denominado HyperQbix, fue necesaria la
investigacion de tipo bibliografica sobre otros sistemas que posean
caracteristicas similares a las funcionalidades y tecnologias utilizadas por el

sistema desarrollado y a fin de proponer mejoras al sistema actual
(HyperQbix).

Entre los antecedentes que cumplen con alguna caracteristica similar a

HyperQbix se encuentran:

e Intranet para el Control de Indicadores de Gestion del Area Operativa del
Sistema Eléctrico de Monagas y Delta Amacuro (SEMDA) (Vasquez, 2004):
creado con el fin de mejorar la atencion al cliente y aumentar la productividad

del area operativa de la empresa SEMDA.

e Intranet Corporativa para el Control de los Indicadores de Gestion de las
direcciones Base de la contraloria del Estado Nueva Esparta (Figuera y
Rodriguez, 2005): es una intranet creada con el fin de dar soporte a la toma
de decisiones de los directores de las Direcciones bases con grandes
funcionalidades con respecto a la administracion de los indicadores de
gestidn, usuarios, direcciones, planes operativos y estratégicos, entre otros,
creada bajo la metodologia Método de Disefio Hipermedia Orientado a
Objetos (MDHOO) con el lenguaje C #.

23
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e Introduccion al soporte de decisiones. (Zvenger, 2005): esta tesis se
describe en qué consiste el proceso del data warehousing y desarrolla, como
caso de ejemplo, una implementacion pequefia de un Cubo OLAP a través
de la herramienta Microsoft Analysis Services para la construccion de los

mismos.

e Sistema de Apoyo Gerencial Universitario. (Nader, 2003): Es una tesis
para optar a Magister en Ingenieria del Software. Es un sistema de
informacion para el apoyo a la toma de decisiones de la Universidad
Politécnica de Madrid (UPM), cuyo objetivo principal es proveer una
aplicacion del tipo Inteligencia de Negocios que implica la implantacion de un
datawarehouse que abarque todas las areas y departamentos de dicha

universidad.

e Sistema de Indicadores de Gestion para la gerencia de proyectos y obras
del Instituto de Desarrollo Social (IDES) del Municipio Maracaibo-Estado
Zulia. (Chirinos, 2005): en esta investigacion se formulan los indicadores en
cuanto a la eficiencia, eficacia y economia de la gestion de la Gerencia de
Proyectos y Obras del Instituto de Desarrollo Social (IDES); pero no se
implementa la solucion técnicamente, y tampoco se formula la creacion de un

data warehouse.

e Indicadores de Gestidn para las Universidades Venezolanas. (Salcedo,
1998): un proyecto de alcance nacional publicado en la revista Agenda
Académica de la Universidad Central de Venezuela, y tiene como objetivo
ofrecer un conjunto de indicadores de gestion que puedan suministrar

informacion relevante en relacidon con procesos evaluativos a diferentes
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niveles organizacionales y faciliten el proceso de toma de decisiones que

contribuya a una mayor eficiencia de la institucién.

A continuacion, se presentan las caracteristicas de HyperQbix y
finalmente se realizard& una comparacion de éste con los sistemas

antecesores nombrados anteriormente, destacando el de mayor relevancia.

HyperQbix, es un sistema de indicadores de gestion desarrollado bajo
herramientas de inteligencia de negocios que apoya la toma de decisiones de
los directivos de la empresa DBAccess; presenta dos interfaces para
visualizar la informacion que son: a través de las hojas de calculo de

Microsoft Excel y mediante una pagina Web en HTML.

HyperQbix, permite la carga peridédica de los datos desde la base de
datos corporativa hasta el data mart pasando por una base de datos
intermedia a través de los procesos de extraccion, transformacion y carga
denominados ETL™ . En estos procesos se desarrollaron procedimientos y
reglas de transformaciéon de datos con la herramienta Microsoft Data
Transformation Services de SQL Server 2000, utilizando como lenguaje para
su construccién Visual Basic Script.

HyperQbix, mantiene la data histérica y una perspectiva
multidimensional de los indicadores de gestion, gracias a la creacion de una
base de datos multidimensional disefiada bajo el esquema estrella y
construida con SQL Server 2000, la cual es denominada DATAMART, en ella

"' Procesos ETL (Extract, Transform, and load (ETL) processes). Son los procesos

responsables del transporte e integraciéon de datos de uno o mas sistemas fuentes a uno o
mas sistemas de destino. Misner, Luckevich y Vitt. (2003, p. 178).
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se almacenan las métricas de los Indicadores de Gestion que fueron

previstos para el alcance de este proyecto.

Ademas, con HyperQbix se puede tomar mejores decisiones en linea,
gracias a la implementacion de un Cubo OLAP desarrollado con la
Herramienta Microsoft Analysis Services de SQL Server 2000 para cada
indicador conectado al data mart. Aprovechando las bondades de la
tecnologia OLAP se puede visualizar los datos en linea, realizar consultas
intuitivas para los usuarios finales y tener la informacién disponible en

cualquier momento y para cualquier usuario que la solicite.

HyperQbix a diferencia de los antecedentes sefialados anteriormente no
s6lo administra los indicadores de gestion, sino que también implementara
una solucién para los altos ejecutivos de la empresa. El antecedente de
mayor peso para esta investigacion es el Sistema de Apoyo Gerencial
Universitario denominado SAGU presentado por Nader (2003), ya que en el
mismo se llevan a cabo las herramientas de inteligencia de negocios, entre
las cuales se encuentran: procesos ETL, data mart y Cubo OLAP. La
diferencia entre SAGU con HyperQbix radica en que no presenta una interfaz
web para los reportes pues lo hace Unicamente a través de Microsoft Excel.

Bases Teodricas

DBAccess

Descripcion de la empresa

DBAccess es una empresa venezolana de consultoria para el desarrollo

de software fundada en 1988; tal y como lo sefiala Cardalda y Rodriguez
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(2004) “su sede principal esta ubicada en Caracas, Venezuela y el centro
global de desarrollo de software esta localizado en la ciudad de Mérida.
Cuenta, ademas, con oficinas en Chicago, Estados Unidos de América y
Lima, Peru” (p. 1).

Entre sus servicios cuenta como lo indica DBAccess (2006c) con el
desarrollo de aplicaciones, consultorias y el outsourcing de negocios. Se
construyen soluciones de negocios con tecnologia de punta y con estandares
de calidad internacionalmente reconocidos como: CMMI nivel 2 e ISO
9001:2000, prestan servicios de migracion integral de datos de plataformas
heterogéneas y ofrecen soporte a distancia.

Entre sus valores como lo sefiala DBAccess (2006d) se destacan los
siguientes: “responsabilidad, compromiso, honestidad, confianza, excelencia

y sensibilidad”.

En cuanto a la responsabilidad social, DBAccess (2006e) expresa que:

...forma parte de la Céamara Venezolana de Empresas de
Tecnologia de la Informacion (CAVEDATOS), de la Camara
Venezolana de Comercio Electronico (CAVECOM-E), de la Sociedad
de la Industria Venezolana de Software (INVESOFT), del Parque de
Mérida, del Parque Tecnolégico Sartanejas, de la Camara
Venezolano Americana de Comercio e Industria (Venamcham) y
ademas es miembro fundador del Centro de Excelencia en
Ingenieria de Software (CEISOFT).
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Objetivos de Calidad de DBAccess
Los objetivos generales de calidad de DBAccess son, tal como lo
reseflan Cardalda y Rodriguez (2004, p. 8) en el Manual de Gestion de
Operaciones de DBAccess:
1. Mantener una cartera amplia de clientes satisfechos.

2. Incrementar las ventas y utilidades de la organizacion.

3.Mantener un capital humano competente, entusiasta, experto y

comprometido.

4. Mejorar la eficiencia de los procesos.

5.Impulsar el desarrollo de la industria venezolana de servicios de TI

(Tecnologia de Informacion).

Vision de DBAccess

La vision de la empresa DBAccess (2006f) se enmarca en la siguiente
descripcion: En armonia con el ecosistema, con crecimiento sostenido, gente
entusiasta y a la vanguardia tecnoldgica, seremos una organizacion
venezolana reconocida por su capacidad de innovacién y por la calidad en la

prestacion de servicios de tecnologias de informacion al mercado global.
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Mision de DBAccess

La misibn de la empresa se encuentra expresada a través de
DBAccess (2006f) como: “Nuestro equipo de profesionales de alto
desemperio establece relaciones a largo plazo con los clientes en el mercado
global, para proveerles servicios de Tl que agregan valor a sus negocios, con
tecnologias de vanguardia y estandares de calidad internacional”.

Estructura Organizativa

La empresa cuenta con una estructura funcional conformada por seis
(6) direcciones y una (1) estructura de proyectos que forman un Equipo de

Realizacién de Proyecto® ( ver Figura 2).

Estructura Funcional

Las direcciones que forman la estructura funcional de DBAccess tienen
bien definidas sus funciones con respecto a los procesos del dia a dia; a
continuacion se da una breve descripcion de las principales funciones de

cada direccion de acuerdo a lo expresado por Espinoza (2006):

e Administracion: Se encarga de suministrar apoyo administrativo y
contable al proceso productivo de la organizacion. Se encuentra conformada
por las areas de: Contabilidad, Finanzas, Compras, Servicios Generales y

Legal, respectivamente.

12 Equipo de Realizacion de Proyecto (PRT: Project Realization Team): es el equipo que se
encargara de la completa realizacion del proyecto y esta integrado por ocho (8) roles con

funciones bien especificas. Espinoza (2006, p. 7).
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e Calidad: Su funcibn es promover wuna cultura organizacional
comprometida con la calidad total, a través de la formacion continua, la
coordinacién de actividades para la consecucion y mantenimiento de las
certificaciones de calidad, y el aseguramiento de la calidad de los productos y

servicios entregados a los clientes.

e Operaciones: Su funcién es coordinar el proceso de produccion del
Centro Global de Desarrollo de Software. Dentro de esta direccion se

encuentran las gerencias de Proyectos, Arquitectura e Infraestructura.

e Mercadeo: Es responsable de facilitar los intercambios a través de los

cuales se define la relacidon de la organizacion con su entorno.

e Capital Humano: Tiene como propésito la gestién del talento humano
mediante el asesoramiento a los lideres de la organizacion a través de la
administracion de los sistemas de: Cargo y Promocién, Reclutamiento y
Seleccién, Evaluacion y Capacitacion y Desarrollo.

e Servicios: Es la encargada de incrementar las ventas, construir y
mantener la relacion de servicio con los clientes, desde la preventa hasta la
postventa, garantizando servicios acordes con sus expectativas, que generen

su satisfaccion global y fidelidad.

Estructura de Proyectos

Para cada proyecto que esté ejecutandose en DBAccess se organiza
en lo que se denomina un Project Realization Team (PRT). Un PRT se
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encuentra conformado por ocho (8) roles, cada uno con responsabilidades
bien establecidas: Gerente de Programa, Lider de Desarrollo, Lider de
Soluciones de Negocio, Lider de Infraestructura, Lider de Pruebas, Lider de

Configuracion, Lider de Calidad, Lider de Arquitectura y Disefiador Gréfico.

e Gerente de Programa: es el encargado de garantizar el funcionamiento
apropiado del equipo que compone el PRT vy llevar el proyecto a un término

satisfactorio para el cliente y productivo para la empresa.

Para lograr estos objetivos el Gerente de Programa conoce
detalladamente la metodologia de desarrollo de DBAccess, las expectativas y
necesidades del cliente y las capacidades de los recursos que conforman su

grupo de desarrollo.

Entre las responsabilidades del Gerente de Programa se encuentran la
administracion de los requerimientos, la planificacion del proyecto, el manejo
de riesgos, manejo de grupo, verificacion de actividades de configuracion y
aseguramiento de la calidad, reporte a ejecutivos de status del proyecto.

e Lider de Desarrollo: es el Lider en el desarrollo del proyecto. Entre las
responsabilidades asignadas al Lider de Desarrollo se encuentran participar
activamente en las etapas de disefio y construccion de la solucion en
conjunto con el Arquitecto y Gerente del Proyecto, monitorear diariamente las
actividades de los desarrolladores, realizar el proceso de despliegue de las
soluciones previa autorizacién y coordinacion con el resto de los miembros
del grupo, brindar a los desarrolladores el soporte necesario en el manejo de
las tecnologias y lenguajes de desarrollo y apoyar al Gerente del Programa

en la identificacién de riesgos del proyecto.
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Los desarrolladores conforman la unidad operacional principal del grupo
del proyecto. Ellos generan disefios, construyen las funcionalidades y
realizan el proceso de pruebas unitarias. El tipo de desarrollador que
conforma los grupos de proyecto de DBAccess es proactivo, con experiencia
en las diversas tecnologias y participa en las decisiones de planificaciéon del
proyecto.

e Lider de Soluciones de Negocio: este rol requiere capacidades
importantes para relacionarse con el cliente y entender sus necesidades y
modelo de negocio. Es el encargado de velar en el proceso interno de
ingenieria por los criterios de aceptacion y estandares de calidad

establecidos por el cliente.

Paralelamente, como parte de la Direccion de Servicios, el Lider de
Necesidades de Negocio genera nuevos nhegocios para la empresa y

mantiene relaciones comerciales a largo plazo.

Entre las responsabilidades del Lider de Necesidades de Negocio se
encuentran: identificar, definir y negociar requerimientos, construir
especificaciones de sistema de alto nivel y adquirir conocimiento especifico
del negocio de los clientes (seguros, banca, petréleo, etc.).

e Lider de Infraestructura: es el encargando de prestar servicio a todos los
integrantes del proyecto con actividades de instalacion de aplicaciones,
configuracion de software, conectividades de redes y otros aspectos técnicos

planificados o no, que sean requeridos por el equipo de proyecto.
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Adicionalmente el Lider de Infraestructura evalla el impacto que los
cambios de plataforma, tanto hardware como software, tienen en los

proyectos y los productos desarrollados.

e Lider de Pruebas: el Lider de Pruebas desarrolla y documenta los
escenarios y casos de prueba para todas las funcionalidades del sistema,
basandose en especificaciones de alto nivel. Estas pruebas son aplicadas a
cada version de software que recibe del Lider de Configuracion de Software y
reporta las fallas al equipo de desarrollo, utilizando herramientas

automatizadas de seguimiento.

Las pruebas deben verificar que se cumplen los criterios de aceptacion
establecidos con el cliente, que la interfaz del sistema cumpla con las
propuestas de disefio previamente aprobadas y que cada uno de los casos

de prueba ofrezca los resultados esperados.

e Lider de Configuracion: Los Lideres de Configuracion tienen la
responsabilidad de mantener los repositorios de los proyectos, donde se
almacenan versiones de software, documentos de disefio y toda la
informacion en general del proyecto; resultados de pruebas, minutas de
reuniones, constancias de comunicaciones con el cliente y mucho mas.
Como parte de un trabajo integral, el Lider de Configuracion debe mantener
control estricto de cada version de software, asociando al nUmero de version
la lista de funcionalidades disponibles, las fallas reportadas por el grupo de
pruebas, las fallas corregidas presentes en versiones anteriores y la

documentacion asociada.
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Otra responsabilidad importante del Lider de Configuracion de Software
es mantener la documentacion de las tecnologias utilizadas en el desarrollo e
implantacion del proyecto, para poder en un futuro replicar el ambiente de
desarrollo original y prestar soporte a clientes. Los repositorios de los
proyectos tienen auditorias de calidad por parte del Lider de Control de

Calidad del proyecto.

e Lider de Calidad: es el encargado de verificar el cumplimiento del proceso
de desarrollo de software de DBAccess en los proyectos, para garantizar la
calidad de los productos, los procesos y un modelo de operacién que cumpla

con los lineamientos de CMMI e 1SO.

A través de auditorias programadas se verifican los procesos de
planificacion, seguimiento, configuracién y administracion de requerimientos;
generando observaciones e inconformidades que deben ser solucionadas por
los diferentes miembros del equipo. Las observaciones son monitoreadas
utilizando herramientas automaticas de seguimiento. Los Lideres de Calidad
tienen como objetivo buscar el mejoramiento continuo de los procesos

internos.

e Lider de Arquitectura: los Arquitectos de la empresa establecen los
estandares tecnoldgicos y las mejores practicas a ser utilizadas en los
diferentes proyectos. Evallan nuevas tecnologias e identifican brechas que
requieren entrenamiento especifico para el personal. En los diferentes
proyectos los Arquitectos participan en fases de disefio y posteriormente
verifican el cumplimiento de las reglas y lineamientos establecidos por medio

de auditorias de calidad del producto.
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Service Oriented Enterprise (Empresa Orientada a Servicios)

El Modelo de Negocio adaptado por DBAccess, a partir del cuarto
trimestre de 2005, se basa en crear y consolidar Centros de Desarrollo de
Software (CDS) plenamente identificados para lograr la satisfaccion de las

necesidades de negocios de los clientes.

A lo que DBAccess (2006b) se refiere como: “...un innovador modelo de
organizacion que potencia la capacidad emprendedora, la asociatividad y la
innovacion en la produccién y entrega de valor agregado a los clientes, a
través de la prestacion de servicios especializados en tecnologias de la

informacion”.

Indicadores de Gestion

Hoy en dia, los procesos de negocio de grandes empresas con
certificaciones de calidad a nivel mundial se rigen por un sistema de gestion
de calidad, que no es mas que, el conjunto de elementos interrelacionados
por los cuales se administra de forma planificada la calidad de la empresa, en
busqueda de la satisfaccibn de sus clientes. Por esta razén, los niveles
gerenciales de las organizaciones, necesitan obtener periédicamente
informacion acerca del desempefio global de la empresa, con el fin de
monitorear la eficiencia y efectividad de su gestion, tomar decisiones
oportunas sobre posibles riesgos que pudieran presentarse, efectividad de
los controles establecidos y tener bajo supervision el cumplimiento de los
objetivos de calidad. Para cumplir con este requerimiento se han desarrollado
una serie de herramientas gerenciales, conocidas como indicadores de

gestion.
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Segun Wikipedia (2006b), un indicador es un instrumento que sirve para
mostrar o indicar algo. El concepto recibe distintos nombres, segun el &mbito
de utilizacion y el uso coloquial. No obstante para la Real Academia
Espafiola (2000, p. 1038) se considera Gestion la accion y efecto de
administrar y gestionar como hacer diligencias conducentes al logro de un

negocio o de un deseo cualquiera.

Para formar un concepto de Indicadores de Gestion uniendo los
términos indicador y gestion, se puede sefialar que, un indicador de gestion
es una magnitud que describe un proceso en un momento dado, mediante la
comparaciéon con las metas; y contribuye a la realizacion de acciones que
conduzcan al logro de los objetivos planteados por la organizacion.

Segun Caicedo, Castafieda y Pacheco (2002) sefialan que un Indicador
de Gestion “... es una relacion entre dos o mas datos significativos, que
tienen un nexo logico entre ellos, y que proporcionan informacion sobre
aspectos criticos o de importancia vital para la conducciéon de la empresa” (p.
53).

En el area de la inteligencia de negocios (business intelligence) se
denominan a los indicadores de gestion o a los indicadores numéricos como
indicadores estratégicos (Key Performance Indicador (KPI)) definidos por
Misner, Luckevich y Vitt (2003, p. 176) como “una medida que figura como
una de las mas importantes meétricas en una organizacion”, ademas indican
que “sirven de guia a la direccion de una compafiia para la toma de
decisiones que afectan a una unidad de negocio en particular, asi como

también a la compafiia completa” (idem).
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Entre las ventajas que se pueden mencionar sobre los indicadores
numéricos puntualizadas por Caicedo y otros (2003, p. 53) se encuentran las

siguientes:

1. Pueden relacionar datos originados en diferentes areas funcionales,

dando lugar a una vision integral de la organizacion.

2. Permiten elaborar muy rapidamente un diagnostico objetivo de la

empresa, centrado en los factores mas significativos.

3. Facilitan la presentacién gréafica de los datos y su interpretacion.

4. También facilitan el andlisis evolutivo o historico de los datos.

5. Permiten identificar tendencias y hacer proyecciones.

6. Hacen posible la comparacion de los resultados de empresas que
pueden ser muy diferentes entre si, y sirven de fundamento a los programas
de benchmarking.

Ademas de las ventajas sefaladas anteriormente, el beneficio mas
importante de los indicadores de gestion, es que permiten detectar el
cumplimiento de los niveles de desempefio esperados, para la deteccion
oportuna de desviaciones y aplicar los correctivos que sean necesarios.

Clases de Indicadores Numeéricos

La mayoria de las empresas en la actualidad tienen una diversidad de

indicadores numericos definidos para el proceso interno que deseen medir,
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cada indicador tiene una manera de calcularse, que puede estar definido

dentro de la siguiente clasificacion que aporta Caicedo y otros (2003, p. 54):

Razones

Expresan la relacion entre dos datos. La relacion se obtiene al dividir un
dato, el numerador, por una base, el denominador. El numerador y el
denominador deben ser expresados en unidades de medida de la misma
naturaleza, por ejemplo: pesos, litros, toneladas. Ejemplo de una razén:

activo corriente/ pasivo corriente.

Cuando las razones resultan de relacionar cantidades expresadas en
unidades de medida diferentes, por ejemplo: clientes atendidos y horas-

hombres empleadas, suelen recibir el nombre de tasa.

Porcentajes

Presentan el valor relativo de una cifra con respecto de un valor de
referencia igual a cien (100). En otros términos, muestran el valor relativo de
una parte con relacion al todo, al cual se le atribuye el valor de cien (100). El
porcentaje también puede referirse al valor relativo de una parte del todo, con

relacion a otra parte a la cual se le asigna el valor de cien (100).
Promedio
"Existen diferentes conceptos de promedio, y no pueden utilizarse de

manera indiscriminada para todos los casos. Los mas usuales son la media

aritmética, la mediana y la moda” (p. 55).
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NUmeros indice

“Expresan los cambios relativos de una variable, comparada con una
base a la cual se le asigna el valor de cien (100). Proporcionan un método
simple para comparar cambios que presenta una variable a través de un

periodo” (p. 55).

Modelo para Disefar Indicadores

Existe un modelo para disefar indicadores de gestion definido por
Caicedo y otros (2003) que define las dimensiones mas significativas para el
proceso de evaluacion de los sistemas administrativos. A continuacion se
indica el sentido que se le atribuye a cada una de las dimensiones o

variables del modelo de evaluacion.

Eficacia

“Consiste en reconocer e interpretar las condiciones dentro de las
cuales opera la organizacion y establecer lo que es correcto hacer con miras

a adecuar su actuacion a las condiciones del entorno” (p. 56).

Ademas, éstos la definen como “la inteligencia, el conocimiento que
precede a la accion y la determina. Eficacia es la interpretacion que se hace
de la realidad para proceder luego a transformarla. Su resultado final es la

adaptacion a las condiciones del entorno” (p. 57).
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Efectividad

Es la capacidad para ejecutar las operaciones administrativas de

manera que satisfagan los criterios de actuacion previamente establecidos.

Los indicadores de efectividad pueden ser denominados medidas de
correspondencia porque miden la concordancia entre los criterios y la

ejecucion.

La eficacia y la efectividad son dos cualidades diferentes: la eficacia
define lo que es correcto hacer, y la efectividad verifica la concordancia entre

lo que se piensa y lo que se hace. (p. 58)

Calidad

Desde el punto de vista del cliente o consumidor, sefialan que “es una
medida de la satisfaccién que le proporciona el bien o el servicio. Desde el
punto de vista del producto, es la satisfaccion de las normas técnicas que
definen su calidad” (p. 154).

Economia

Es la capacidad que tiene la organizacion para eliminar el desperdicio
de recursos al ejecutar operaciones. Se entiende por desperdicio todo lo que
sea distinto de los recursos minimos absolutos de materiales, maquinas y
mano de obra necesarios para agregar valor al producto. La economia
incluye numerosos componentes, como productividad, eficiencia, valor

agregado y cualquier medida que se refiera al consumo de recursos. (p. 154).
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Perfeccionamiento

“Es el cambio que se introduce en una situacion organizacional con la
finalidad de aproximarla a unos criterios de excelencia previamente definidos.
Se mide en términos del porcentaje de variacion del valor de un indicador” (p.
154).

Sistemas de Informacion

En la actualidad, las empresas manejan grandes cantidades de datos
que necesitan ser procesados para transformarse en informacién util; es por
ello que recurren a la inversién tecnolégica, ésta no es sélo de equipos
computacionales, computadores, servidores, UPS (Uninterruptible power
supply), entre otros que conforman el hardware, sino también, de sistemas
de informacion que le permitan solucionar los problemas independientemente
de su naturaleza y de las peticiones de informacion requeridas, ya sean de
toma de decisiones, de informacion gerencial, de procesamiento de datos,
inteligencia artificial, sistemas expertos, etc. Una de las cosas mas
importantes para una organizacion deberia ser contar con la garantia que sus
datos siempre sean almacenados en bases de datos y que éstos formen
parte de las decisiones globales que se tomen en la empresa, y una via para

obtenerlo es haciendo uso de sistemas de informacion.
Cohen y Asin (2000, p. 4), establecen que un sistema de informacién:.
Es un conjunto de elementos que interacttan entre si, con el fin de

apoyar las actividades de una empresa o negocio. En un sentido

amplio, un sistema de informacion no necesariamente incluye equipo
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electronico (hardware). Sin embargo, en la practica se utiliza como

sinénimo de “sistema de informacién computarizado”.

Barlow, Bentley y Whitten (2000, p. 39), definen que un sistema de
informacion:

. es una disposicidon de personas, actividades, datos, redes y
tecnologia integrados entre si con el propdsito de apoyar y mejorar
las operaciones cotidianas de una empresa, asi como satisfacer las
necesidades de informacion para la resolucion de problemas y la

toma de decisiones por parte de los directivos de la empresa.

A su vez, Montilva (1999, p. 34) expone que un sistema de informacion:

... €s un sistema hombre-maquina que procesa datos a fin de (1)
registrar los detalles originados por las transacciones que ocurren y
las entidades que forman una organizacion y (2) proporcionar
informacion que facilite la ejecucion de actividades, operaciones y

funciones en una organizacion.

Basandose en las definiciones anteriores, se puede decir que un
sistema de informacion es un conjunto de elementos tangibles e intangibles
interrelacionados entre si con el proposito de lograr satisfacer las
necesidades de un usuario o grupo de usuarios que presentan un problema

en una empresa u organizacion.
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Elementos de un Sistema de Informacién

Dependiendo de la I6gica del negocio a la que se enfrente el analista de
sistemas, se pueden encontrar diferentes elementos que permitan la
construccion de la solucion para dar origen a un sistema de informacion. De
esta manera Cohen y Asin (2000, p. 4) argumentan que los elementos

pueden ser de naturaleza diversa, pero generalmente incluyen:

1. El equipo computacional, es decir, el hardware necesario para que el
sistema de informacién pueda operar. Lo constituyen las computadoras y el
equipo periférico que puede conectarse a ellas.

2. El recurso humano que interactia con el sistema de informacion, el
cual esta formado por las personas que utilizan el sistema, alimentandolo de

datos o utilizando los resultados que genere.

3. Los datos o informacion fuente que son introducidos en el sistema,
son todas las entradas que éste necesita para generar como resultado la
informacion que se desea.

4. Los programas que son ejecutados por la computadora, y producen
diferentes tipos de resultados. Los programas son la parte del software del
sistema de informacion que haré que los datos de entradas introducidos sean

procesados correctamente y generen los resultados que se esperan.

5. Las telecomunicaciones que son béasicamente “hardware” y
“software”, facilitan la transmision de texto, datos, imagenes y voz en forma

electrénica.
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6. Procedimientos que incluyen las politicas y reglas de operacién, tanto
en la parte funcional del proceso de negocio, como los mecanismos para

hacer trabajar una aplicacién en la computadora.

Clasificacién de los Sistemas de Informacién

De acuerdo a lo expresado por Montilva (1999, p. 46) expone que M. J.
Alexander, clasifica los sistemas de informacion con base en su naturaleza y

objetivos de la siguiente manera:

1. Sistemas de Comunicaciéon: Transmiten informacién entre diferentes

subsistemas de una organizacion.

2. Sistema de Informacion Informal: Es una red no estructurada de
comunicacién informal entre personas dentro o en el ambiente de la
organizacion. ...”"No tiene un objetivo definido, aunque puede ser utilizado
como medio muy eficiente, pero poco confiable, de transmisién y divulgacion

de informacion util a la organizacion”.

3. Sistema de Informacién Organizacional: Formados por los flujos o
canales de informacion que transmiten mensajes entre los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacién desde los niveles de planificacion, pasando

por los de control, hasta los operacionales.

4. Sistema de Informacion Operativos: Son definidos como sistemas de
informacion que recogen, mantienen y procesan los datos ocasionados por la

realizacion de operaciones basicas en la organizacion.
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5. Sistema de Informacion Gerencial: Es un tipo de sistema que
proporciona la informacién necesaria para gerentes o directivos puedan
ejecutar los procesos de toma de decisiones y solucién de problemas en una

organizacion.

6. Sistema Apoyo para la Toma de Decisiones: Es un tipo muy especial
de sistema de informacién caracterizado por procesar datos para realizar
automaticamente parte o todo el proceso de toma de decisiones e indicar la
accion que se debe tomar para mantener a la organizacion dentro de las

condiciones normales de funcionamiento.

7. Sistema de Procesamiento de Datos: El procesamiento de datos es
parte fundamental e implicita de la mayoria de sistemas de informacién
discutidos anteriormente. Sin embargo, existe un tipo de sistema de
informacion cuyo objetivo exclusivo es transformar datos en informacién facil

de entender y utilizar.

Basandose en la clasificaciéon anterior, HyperQbix se encuentra ubicado
entre los Sistemas de Informacién Gerencial y los Sistemas de Apoyo para la
Toma de Decisiones, para tomar la decisidon correcta sobre su ubicacién en
un unico sistema dentro de la clasificacion, fue necesario investigar un poco

mas sobre estos dos (2) sistemas.

Antes de sefalar las definiciones, es conveniente indicar que cuando se
habla de Sistemas de Informacion Gerencial se esta refiriendo también de
Sistemas de Informacion Ejecutiva (EIS), y cuando se habla de los Sistemas
de Apoyo para la Toma de Decisiones, se refiere sobre los Sistemas de
Soporte de Decisiones (DSS). Para Nader (2003, p. 55) el primero es "un

sistema de informacion que permite a los ejecutivos acceso rapido y efectivo
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a informacion compartida, critica para el negocio, utilizando interfaces
gréficas". Estas tienden a ser simples, ya que el tiempo de respuesta para
estos usuarios finales es sumamente importante, con respecto a la forma de
almacenamiento de la informacidbn Nader (2003, p. 56) sefala que
“interpretan y manipulan de forma diferente la informacion, pues trabajan con

formatos de datos no tipicos, tales como data warehouse o data mart”.

Hasta ahora, no se ha indicado ninguna caracteristica sobre los EIS que
HyperQbix no cumpla, es por ello que es conveniente sefalar la distincion
que existe entre éstos y los DSS, (ob. cit., p. 61):

4l

En el momento que desea conocerse el "por qué" de un dato visto en
un EIS, el DSS debe permitir "profundizar” la informacién, o sea,
conocer el detalle de la misma y de las partes que la componen, aqui
se utiliza las jerarquias que fueron definidas en los cubos de
informacion, para ver por cual de las rutas se profundiza hacia el
detalle. Un DSS se inicia cuando se analiza el detalle de una

propiedad de la métrica (o indicador).

De acuerdo a lo anterior, se puede afirmar que HyperQbix es un Sistema de
Apoyo para la Toma de Decisiones, ya que, gracias a la estructura del Cubo
OLAP, permite conocer el porqué del valor arrojado por los indicadores de

Satisfaccion del Cliente y Porcentaje de Utilizacién de Planta.
Base de Datos
En la actualidad, las empresas generan grandes cantidades de datos, y

es importante para las organizaciones almacenar estos datos en sitios

seguros para un futuro uso, con el fin que no se traspapelen o pierdan, es por
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ello que recurren a repositorios de datos estructurados, denominados base
de datos. Segun Wikipedia (2006c) sefiala que una base de datos es “...un
conjunto de datos que pertenecen al mismo contexto almacenados

sistematicamente para su posterior uso”.

Por su parte, Cettico (2001) en la enciclopedia multimedia, aclara que:

...la definicién de base de datos no es unica, depende del punto de
vista con que se mire. Desde el punto de vista informatico, es decir
fisico, una base de datos es wuna coleccion de ficheros
interrelacionados. Desde el punto de vista de su significado para el
usuario, una base de datos es un conjunto de datos que modelan la

actividad de una empresa, es decir, es un modelo del mundo real.

A su vez, Garcia, Chamarro y Molina (2000, p. 76) analizan diversas
caracteristicas existentes en una base de datos y concluyen que ésta se

puede definir como:

Una coleccion de datos integrados, con redundancia controlada, y con
una estructura que refleja las interrelaciones y restricciones
semanticas existentes en el mundo real; los datos, que han de ser
compartidos por diferentes usuarios y aplicaciones, deben mantenerse
independientes de éstas y su definicibn y descripcion, Unicas para
cada tipo de datos, han de estar almacenadas con los mismos. Los
procesos de actualizacibn y recuperacion, comunes Yy bien
determinados, habrdn de ser capaces de conservar la integridad,

seguridad y confiabilidad del conjunto de los datos.
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Aln cuando en las bases de datos de los sistemas operacionales, los
datos no son redundantes o mantienen una redundancia controlada, lograda
a traves de los procesos de normalizacion de base de datos; en la actualidad,
sin embargo, existe un tipo de base de datos que de acuerdo a su estructura
relacional y disefiada bajo un modelo multidimensional, permite la
redundancia para la consulta facil de los registros. Considerando lo anterior,
se puede definir a una base de datos como un conjunto de datos
interrelacionados entre si que dependiendo de la necesidad del usuario final,
los datos estaran organizados con un alto o bajo nivel de redundancia
agrupados en un dispositivo de almacenamiento de acceso directo con el fin
de garantizar la satisfaccion de las necesidades de toda la organizacion.

Vistas de una Base de Datos

Segun Korth, Silberschatz y Sudarshan (1998, p. 4) De acuerdo al nivel
de abstraccion se puede clasificar la estructura de la base de datos en las

siguientes vistas:

Nivel fisico: el nivel mas bajo de abstraccion describe cémo se

almacenan realmente los datos.

Nivel Logico: el siguiente nivel mas alto de abstraccion describe qué
datos se almacenan en la base de datos y qué relaciones existen entre esos
datos.

Nivel de vistas: el nivel mas alto de abstraccién describe soélo parte de

la base de datos completa.
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Clasificacion de las Bases de Datos
Las Base de datos también se pueden clasificar de acuerdo a su
estructuracion en: Jeraquicas, en Red, Relacionales y Multidimensionales. A

continuacion se brinda una breve descripcion de las mismas.

Bases de Datos Jerarquicas

Segun Bernard y Gaviria (2005, p. 27) definen sobre la organizacién de

las estructuras en las base de datos jerarquicas de la siguiente manera:

...la informacion contenida en la base de datos se organiza en
estructuras de almacenamiento de datos en forma de arbol invertido,
estableciendo niveles de jerarquias de acuerdo a la posicion de los
nodos o registros, asi como de los tipos de relaciones existentes

entre los nodos.
Por otra parte, Korth et al. (1998, p. 559) fijan a las bases de datos
jerarquicas como “conjuntos de registros conectados entre si mediante

enlaces almacenados en forma de estructura de arbol”.

Bases de Datos en Red

Al respecto, Bernard y Gaviria (2005, p. 28), sefialan que:

Las bases de datos en red se basan en las estructuras de grafos
por lo que también trabajan con jerarquias siendo mas flexible que
las bases de datos jerarquicas, debido a esto se puede acceder a

cualquier nivel donde se encuentre el registro deseado.
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Ademas, sefialan como principal desventaja con respecto a las
anteriores, lo siguiente: “...que las velocidades de acceso a la informacién
son mucho mas lentas y el disefio de las estructuras de almacenamiento es

mas complicado”.

Las bases de datos en red se basan en las estructuras de grafos asi
que también trabajan con jerarquias, aunque resultan mas flexibles que las
bases de datos jerarquicas, ya que se puede acceder a cualquier nivel

donde se encuentre el registro deseado.

Bases de Datos Relacionales

Korth et al. (1998, p. 44) establecen que “una base de datos relacional
consiste en un conjunto de tablas, a cada una de las cuales se les asigna un

nombre exclusivo”.

Las bases de datos relacionales estan constituidas por una o mas
tablas que contienen la informacién organizada de una forma estructurada.
Para la construccion de una base de datos relacional se debe planificar el
tipo de informacibn que se desea almacenar, teniendo en cuenta la
informacion disponible en la empresa y la informacion que realmente es
necesaria almacenar. Las tablas estan compuestas por un conjunto de
campos denominados atributos, éstos deben tener un nombre que realmente
lo identifique, un tipo de dato y una longitud que sea acorde al dato que sera

finalmente almacenado en la base de datos.
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Por lo tanto, es necesario tener claro desde la etapa de andlisis, las
entidades involucradas en el diagrama entidad-relacién del sistema, que

luego en la implementacion seran convertidas en las tablas del sistema.

Haciendo referencia a su nombre, las bases de datos relacionales se
basan en la definicibn matematica de las relaciones, dénde se asocian las

diferentes entidades y se crean un conjunto de relaciones del mismo tipo.

En la actualidad, las bases de datos relacionales constituyen el tipo de
base de datos mas implementado a nivel mundial, gracias a las ventajas con
respecto a las anteriores, destacdndose la facilidad y rapidez para
transformar los datos, el control sobre las excepciones, redundancia e
integridad, la sencillez en la estructura fisica, y ademas las grandes
cantidades de sistemas manejadores de base de datos relacionales

existentes en el mercado con interfaces usables.

Base de Datos Multidimensionales

Segun Dyché (2001) aunque a menudo las base de datos
multidimensionales caen bajo la misma denominacion que las bases de datos
relacionales, con las que tienen en comun el hecho de tener una estructura
de tablas formadas por filas y columnas, las base de datos
multidimensionales estan construidas de un modo diferente que las base de
datos relacionales tradicionales. Las tablas de una base de datos relacional
puede contener una larga lista de atributos, en cambio las base de datos
multidimensionales contienen dimensiones, que son estructuras descriptivas

normalmente separadas, que definen las consultas que se pueden construir.
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Este tipo de base de datos estda generalmente disefiada para hacer
consultas frecuentes y para trabajar con informacién resumida que puede
cargarse en memoria con la idea que el acceso sea rapido, por lo tanto, no
estan pensadas para mantener grandes volumenes de detalle; y a través de
indices especializados y relaciones entre tablas, evita que el Sistema
Manejador de Base de Datos (SMBD) o Sistema de Gestion de Base de
Datos (SGBD) tenga que recorrer grandes cantidades de informacion tabular

para buscar los datos necesarios.

Sistemas Manejadores de Bases de Datos

Korth et al. (1998, p. 13) definen a un sistema manejador de base de

datos de la siguiente manera:

...Consiste en una colecciébn de datos interrelacionados y un
conjunto de programas para acceder a dichos datos. Los datos
describen un desarrollo particular. El objetivo principal de un SGBD
es proporcionar un entorno que sea tanto conveniente como eficiente
para las personas que la usan para la recuperacion vy

almacenamiento de la informacion.

Agrega, Garcia et al. (2000, 79), un sistema manejador de base de

datos se define como:

Un conjunto coordinado de programas, procedimientos, lenguaje, etc.,
gue suministra, tanto a los usuarios no informaticos como a los analistas,
programadores o al administrador de la base de datos, los medios necesarios
para describir, recuperar y manipular los datos almacenados en la base,

manteniendo su integridad, confidencialidad y seguridad.
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Para Cohen y Asin (2000, p. 151) un SMBD se compone de:

» El Lenguaje de Definicion de Datos (DDL) es utilizado para
describir todas las estructuras de informacion y los programas que
se usan para construir, actualizar e introducir la informacién que

contiene una base de datos...

= El Lenguaje de Manipulacion de Datos (DML) es utilizado para
escribir programas que crean, actualizan y extraen informacion de

las bases de datos...

= El Lenguaje de Consulta (SQL) es empleado para extraer

informacion de la base de datos.

Un sistema manejador de base de datos es un conjunto de software
que ayuda al usuario administrador de la base de datos y a otros usuarios
gue tengan acceso a él, a controlar todas las transacciones que ocurran asi

como mantener los datos confiables, integros y seguros.

Inteligencia de Negocios

En un ambiente competitivo, donde las organizaciones a nivel de
operaciones y gerencia acumulan grandes cantidades de datos
desorganizados y poca informacion en estructuras simples, que con el tiempo
se convierten inaccesibles, la organizacién con mejor informacion tendra una
ventaja comparativa con respecto a las otras; ya que mientras mejor sea su
informacion ésta podra administrar mejor sus recursos y desempefiarse de

manera eficiente y efectiva.
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Ademés, una informacién valiosa extraida de un sistema de
informacion, puede ayudar a la gerencia a dirigir el trabajo de toda la
organizacion, al permitir el monitoreo de los objetivos de calidad a través de
un nuamero seleccionado de indicadores y al informar sobre decisiones

operacionales criticas y estratégicas.

A continuacioén, se sefialan los conceptos de dato e informacion, con el
fin de identificar su diferencia, ya que para la presente investigacion es de
gran importancia la seleccion de datos que permitan aportar informacion

valiosa después de su procesamiento.

Segun Wikipedia (2006d) un dato “es una representacion simbdlica
(numérica, alfabética, etc.), de un atributo o caracteristica de una entidad”.
Ademas, indica una definicibn més cercana al area de la informética
sefalando que “el dato no tiene valor semantico (sentido) en si mismo, pero
convenientemente tratado (procesado) se puede utilizar en la realizacién de
calculos o toma de decisiones. Es de empleo muy comun en el ambito
informéatico”.

Wikipedia (2006e) sefiala que la informacién “es un conjunto organizado
de datos, que constituyen un mensaje sobre un determinado ente o

fenbmeno”.

Normalmente, los datos se encuentran en las bases de datos de los
sistemas operacionales de las organizaciones y para los usuarios de
negocios es importante la conversion de esos datos en informacién que

pueda permitir una acertada toma de decisiones.
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A continuacién, en la Figura 7, se presenta graficamente el proceso de

conversion de los datos a informacion.

Datos Procesamiento —— Informacion

Figura 7. Proceso de conversion de los datos a informacion. Tomado de Wikipedia
(2006 e).

Por lo tanto, se puede concluir que la diferencia principal entre dato e
informacion, es que el dato por si solo no dice nada, s6lo cuando es
procesado, estructurado y organizado con otros datos mas se convierte en
informacion, para el desarrollo de esta investigacion se tomaron datos
previamente seleccionados de la base de datos corporativa que luego fueron
depurados mediante los procesos de extraccion, transformacion y carga en
una valiosa informacién, con el fin que esta informacion sirva para reducir la
incertidumbre en la toma de decisiones, sea oportuna y esté disponible en
cualquier momento, sea confiable y pueda perdurar en el tiempo para ser
consultada por los usuarios finales en un futuro y para brindar nuevas

oportunidades de negocios.

La inteligencia de negocios esta intimamente relacionada con el valor
de la informacion, esta caracteristica se puede observar en las tecnologias
ligadas a ella, donde se buscan y se procesan los datos para luego mostrar
informacion relevante y que brinde valor agregado a los usuarios de

negocios.

Una definicién inclinada mas a los negocios la acotan Misner, Luckevich

y Vitt (2003) definiendo la inteligencia de negocios como “un enfoque para la
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gestion empresarial que le permite a una organizaciéon definir que informacion
es util y relevante para la toma de decisiones corporativas” (p. 173).
Siguiendo la misma linea pero con un toque mas de Marketing expone
Dyché (2001), que la inteligencia de negocios, “Es un término amplio que las
compafias (especialmente las proveedoras) estan usando para posicionar
Sus nuevos productos y servicios y es, frecuentemente, sinénimo de soporte

de decision” (p. 40).

Si bien es cierto que el factor primordial en la inteligencia de negocios
son los negocios, falta un elemento importante que es la tecnologia, el cual lo
incluye Nader (2003) en su definicion al referir que "Inteligencia de Negocios
es una combinacion de tecnologias de coleccion de datos y manejo de
informacion, que implementa soluciones orientadas al usuario final para
apoyar la toma de decisiones, aprovechando la informacién estratégica
disponible en cualquier parte de la organizacion" (p. 54).

Ciclo de la Inteligencia de Negocios

La Inteligencia de Negocios es mucho mas que una posicidon
empresarial, una tecnologia a disposicion de las organizaciones o un
conjunto de tecnologias interrelacionadas para solucionar problemas a
grandes empresas; de hecho, es mucho mas que eso, ya que segun Misner y
otros (2003) “es un marco de referencia para la gestién del rendimiento
empresarial, un ciclo continuo por el cual las compafias definen sus
objetivos, analizan sus progresos, adquieren conocimiento, toman

decisiones, miden sus éxitos y comienzan el ciclo nuevamente” (p. 15).
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A continuacion, se presentan las fases del ciclo de la Inteligencia de

Negocios y su representacion grafica (ver Figura 8).

f BUSINESS 1
| INTELLIGENCE |
\ / |

Figura 8. Ciclo de la Inteligencia de Negocios. Tomado de “BUSINESS
INTELLIGENCE: Técnicas de andlisis para la toma de decisiones estratégicas” por
Misner y otros (2003, p. 15).

Anélisis

Se refiere al proceso que se realiza mentalmente acerca de como opera
el negocio y qué cosas son importantes para los clientes, proveedores y
empleados.

En esta fase se realiza un modelo mental definido por Misner y otros
(ob. cit.) como el “...conjunto de todo lo que pensamos acerca de cémo
funcionan las cosas.”(p. 16). Asi mismo expresan que éstos “son esenciales

para los gerentes que deben tomar muchas decisiones a un paso creciente”
(p. 16).

Ideas

Se refiere a todas aquellas ocurrencias que surgen luego de un analisis
con el fin de tomar decisiones operativas, estratégicas o tacticas. Con

respecto a las ideas exponen que “La idea es el producto del analisis amplio,
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sin restricciones nacido de preguntas que solo el ser humano se puede
hacer, el descubrimiento de patrones que solamente los humanos pueden

reconocer como utiles” (p. 17).

Accion

Se refiere al proceso que se ejecuta previamente a un analisis,
extraccion de ideas. Como lo expresan Mister y otros (2003). “La accion se
conecta con el ciclo de Bl (Business Intelligence) a través del proceso de
toma de decisiones” (p. 18). Ahora bien, es necesario que se tome una
decision bien fundamentada y no proveniente por el método del ensayo y
error, ya que una decision con bases sélidas siempre sera tomada mejor en
cuenta, y ademas contard con un mayor apoyo por parte de la empresa para

su implementacion.

Mediciéon

Se refiere al proceso en el que se mide lo que se considera totalmente
importante. “El término empleado por el Business Intelligence para designar
las métricas importantes se denomina Indicadores de Gestion (KPI- Key

Performance Indicators).”( ob. cit., p. 19).

Tecnologias involucradas en la Inteligencia de Negocios

Como se definio anteriormente, la inteligencia de negocios, es la
agrupacion de tecnologias que ayudan a la toma de decisiones, entre las
cuales se encuentran: analisis multidimensional, sistemas OLAP, Data
Warehouse, Datamining, Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM),

entre otros.
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Analisis Multidimensional

El andlisis multidimensional brinda diferentes perspectivas de los datos
mediante la implementacion de dimensiones, consideradas también como los

diferentes puntos de vista desde los cuales se pueden visualizar los datos.

Para la realizacion del disefio del data mart se puede usar varios
modelos dimensionales, los cuales buscan ofrecer al usuario su vision con
respecto a las reglas del negocio existente, entre éstos se encuentran:
estrella, copo de nieve, constelacion, tormenta de nieve, entre otros; siendo
importante para la realizacion de esta investigacion el modelo
multidimensional o esquema estrella por ser el disefio que se utilizo para el

modelamiento de la base de datos multidimensional.

Segun Wolf (2002) el modelamiento dimensional es “una técnica para
modelar bases de datos simples y entendibles al usuario final. La idea
fundamental es que el usuario visualice facilmente la relacion que existe
entre las distintas componentes del modelo”. En general, indica que el
modelo multidimensional “también se conoce con el nombre de esquema
estrella, pues su estructura base es similar: una tabla central y un conjunto

de tablas que la atienden radialmente”.

El esquema estrella deriva su nombre al hecho que su representacion
grafica forma una estrella. El centro de la estrella consiste de una o més
tablas de hechos o Fact tables, y las puntas de la estrella son las tablas

dimensiones (ver Figura 9).
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Tabla de

dimensién

Tabla de Tabla de

dimension \ //dimensién
Tabla de hechos
) / \

Tabla de Tabla de

dimensién dimensién

Figura 9. Esquema en Estrella. Tomado de “E-data: Transformando datos en

informacién con Data Warehousing” por Dyché (2001, p. 178).

Tabla de hechos o Fact- table

“Es la tabla central en un esquema dimensional. Es en ella donde se
almacenan las mediciones numéricas del negocio. Estas medidas se hacen

sobre el grano, o unidad basica de la tabla” (ob. cit.).

Se le denomina granularidad al minimo nivel de detalle que se

almacenara en la tabla de hechos.

Sobre las ventajas del modelo dimensional con respecto a las

consultas, se tiene que:
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Cada medida es tomada de la interseccidon de las dimensiones que
la definen. Idealmente esta compuesta por valores numeéricos,
continuamente evaluados y aditivos. La razén de estas
caracteristicas es que asi se facilita que los miles de registros que
involucran una consulta sean comprimidos en unas pocas lineas en

un set de respuesta.

Las tablas de hecho estan formadas por las claves foraneas de las
tablas dimensiones y por alguna medida de negocio por ejemplo: el
porcentaje de utilizacién de planta o el indice de satisfaccion del cliente.

Tabla de Dimension

Las tablas dimension o tablas lock_up “...son las que se conectan a la
tabla fact, son las que alimentan a la tabla fact. Una tabla lock_up almacena
un conjunto de valores que estan relacionados a una dimension particular”.
(ob. cit.)

A continuacién, se presentan algunos conceptos relacionados en el
disefio de estructuras multidimensionales o cubos. Segun Misner y otros
(2003, p. 37) son:

e Dimensién: “es un grupo de miembros consistentes categoéricamente

representados como una arista especifica de un cubo OLAP”.
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e Jerarquia: “es la organizacion de niveles dentro de una dimension que
refleje: (1) cdmo los datos afiadidos estan agregados nivel a nivel y (2) el

camino que permita hacer drill-down de arriba abajo dentro de la dimension”.

e Miembro: “es el nombre o etiqueta para cualquier miembro de cualquier

nivel en una jerarquia”.

e Generacion Jerarquica: este término se utiliza para describir las
relaciones entre miembros de una jerarquia. Lo mas comun es usar nombres
de familia, como los siguientes: hijo, padre, hermano, descendiente y

ancestro”.

A continuacion, se da una breve explicacion de cada rol (ob. cit., p. 37):
Hijo: es un miembro directamente subordinado o por debajo de otro

miembro en una jerarquia.

Padre: es un miembro que esta directamente encima de otro miembro
en una jerarquia.
Hermano: es un miembro que esta al mismo nivel de uno o mas

miembros compartiendo el mismo padre.

Descendiente: cualquier miembro en cualquier nivel en relacién a otro

miembro especifico.

Ancestro: cualquier miembro de cualquier nivel superior en relacion a

otro miembro.
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e Medida: una medida es “un valor numérico que es de interés para el

andlisis del negocio”. (ob. cit., p.177)

Se encuentran dos tipos de medidas, las cuales son las siguientes:
“medida base: es una medida que es obtenida en el nivel de transaccion de
un sistema de operaciones y medida calculada: es una medida que es
calculada o deducida desde una combinacion de medidas base”. (ob. cit., p.
177)

Sistemas OLAP (OnLine Analytical Processing)

Antes de definir las bondades de los sistemas OLAP es conveniente sefalar
sus antecesores que son los sistemas OLTP (OnLine Transaction
Processing), segun Wikipedia (2006f) un sistema OLTP es “...un tipo de
procesamiento de transacciones a través de una red de computadoras. Es un
programa que facilita y administra aplicaciones transaccionales, usualmente
para data entry y transacciones en empresas, incluyendo bancos, aerolineas,

etc.”.

Segun Serrano (s.f.) entre las principales caracteristicas de los sistemas

OLTP se encuentran:

1. Procesan las transacciones de tiempo real de un negocio.

2. Contienen estructuras de datos optimizadas para la introduccion y la
edicién de los datos.

3. Proporcionan capacidades muy limitadas para la toma de decisiones.
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A su vez, Dyché (2001, p. 51) agrega que son “...a menudo sistemas
origen, sistemas de los que el warehouse obtiene sus datos”. Y considerados

desde el punto de vista técnico como “...un sistema de origen puede ser
cualquier cosa que provea de sus datos al data warehouse, ya sea un

sistema OLTP o una hoja de calculo en la pc de alguien” (p. 51).

Ahora bien, existen otros tipos de sistemas que son la antitesis de los
sistemas OLTP, denominados Sistemas OLAP sus siglas corresponden al
acronimo en inglés de procesamiento analitico en linea (On-Line Analytical

Processing), segun Wikipedia (2006g) es considerado como:

una solucion utilizada en el campo de la Inteligencia de Negocios
(Business Intelligence), la cual consiste en consultas a
estructuras multidimensionales (o Cubos OLAP) que contienen
datos resumidos de grandes Bases de Datos o Sistemas
Transaccionales (OLTP). Se usa en informes de negocios de
ventas, marketing, informes de direccion, mineria de datos y

areas similares.

Misner y otros (2003) sefialan que los sistemas OLAP “...organizan los
datos directamente como estructuras multidimensionales, incluyendo
herramientas faciles de usar por usuarios para conseguir la informacion en

multiples y simultaneas vistas dimensionales”.

Modos de Almacenamiento OLAP

La mayoria de los sistemas OLAP utilizan uno o mas de los siguientes

tres paradigmas de almacenamiento para dar apoyo al analisis
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multidimensional: desktop files, servidores de base de datos relacionales y
servidores de base de datos multidimensional, (ob. cit., p. 39). La definicién
de cada uno de ellos es la siguiente:

» Desktop files, conocido como DOLAP (Desktop Online Analytical
Processing): este tipo de almacenamiento es util cuando se deseen
desarrollar aplicaciones de pequefia escala donde no existe la necesidad de
que multiples usuarios tengan que acceder a los datos como si fuera un

servidor central.

» Servidores de Base de Datos Relacionales, conocido como ROLAP
(Relational Online Analytical Processing); Almacena datos en una base de
datos relacionales permite tomar ventaja de uno de sus mas grandes

beneficios, el almacenamiento de inmensas cantidades de datos.

» Servidores de Base de Datos Multidimensionales; conocido como
MOLAP (Multidimensional Online Analytical Processing). Los datos son
colocados en estructuras especiales que se encuentran en un servidor
central. MOLAP ofrece el mayor rendimiento de recuperacién de informacion,
generalmente muy por encima de todos los modos anteriores. Segun Dyché
(2001, p 187) para acelerar los tiempos de respuestas estas herramientas
cargan los datos en una estructura intermedia, generalmente un cubo

tridimensional.

Segun Misner y otros (2003, p. 33) “Aparte de las capacidades de
analisis, los datos multidimensionales en un sistema OLAP son tipicamente
visualizados como una estructura de almacenamiento en cubo con un

montén de mini cubos, haciendo el cubo como un todo”.
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» HOLAP (Hybrid Online Analytical Processing). no es realmente un modo
diferente de almacenamiento de datos. Mas bien es la habilidad para
diseminar los datos a través de base de datos relacionales vy

multidimensionales con la finalidad de obtener lo mejor de ambos sistemas.

Data Warehouse

Segun Dyché (2001, p. 36) un Data Warehouse “Es un repositorio de
informacion extraida de otros sistemas corporativos -sean éstos sistemas
transaccionales, bases de datos departamentales, o la Intranet de la
compafiia- a la que los hombres de negocios de la empresa pueden

acceder”.

Misner y otros (2003, p. 174) definen que un Data Warehouse:

Es un almacén o repositorio para los datos. Muchos expertos
definen el data warehouse como un almacén de datos centralizados
gue introduce datos en un almacén de datos especifico llamado data
mart. Otros aceptan una amplia definicion de data warehouse, como

un conjunto integrado de data marts.

Basandose en estas definiciones y en la experiencia en la construcciéon
de Data Warehouse, se puede asegurar que es un conjunto de datos
interrelacionados entre si, modelados bajo el esquema estrella extraidos de
sistemas operacionales, base de datos departamentales, hojas Excel,
intranet de la empresa, entre otros; manteniendo informacién historica de los
datos que le permitan a los directores y/o gerentes de la empresa tomar

decisiones basadas en la informacion encontrada.
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Las caracteristicas de un Data Warehouse para el almacenamiento de

informacion son las siguientes (ob. cit., p. 53):

1. Organiza los datos en grupos que estan orientados tematicamente para

dominios especificos llamados data marts.

2. Proporciona a los usuarios un conjunto de datos consistentes esto es

dimensiones y medidas.

3. Almacena datos depurados, esto es, datos que han sido validados de

acuerdo a las reglas estructurales y de negocio.

4. Proporciona datos de especificos periodos de tiempo para que los
usuarios puedan analizar e identificar tendencias historicas y excepciones en

los datos.

5. Suministra la informacion a sus usuarios de negocios de una forma rapida

(a tiempo) y eficiente.
Arquitectura de un Data Warehouse

Durante el analisis, disefio y construccion de un Data Warehouse estan
presente ciertos elementos que intervienen en el proceso de su creacién

como son hardware, software, redes, datos y usuarios finales.

Segun Dyché (2001, p. 169) hay dos tipos basicos de data warehouse:
el data warehouse empresarial y el data mart.
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Data warehouse empresatrial

La arquitectura de un data warehouse empresarial se debe caracterizar
por la cantidad de fuentes de datos (sistemas operacionales, hojas de
calculo, intranet, entre otros) que lo alimentan, la cantidad de procesos de
extraccion, transformacion y carga (ETL), la cantidad de usuarios que pueden

pertenecer a una organizacion diferente, (ob. cit.). (ver Figura 10).

Usuarios

L] L LJ

X i X

PN —— A NN

Data warehouse empresarial

A
Procesos ETL

Sistemas de Origen Operacionales

Figura 10. Arquitectura de Data warehouse empresarial. Tomado de “E-data:
Transformando datos en informacién con Data Warehousing” por Dyché (2001, p.
170).
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Data mart

El data mart es un repositorio de datos disefiado como un Data

Warehouse, s6lo que es utilizado para un departamento de una organizacion.

Aunque cada data mart se concentra en una funcion especifica, los
usuarios pueden acceder a los diversos data marts de la compafiia para
diferentes  propositos. Estan clasificados como dependientes e
independientes segun la interaccion de éstos con otros sistemas o
repositorios de datos. El primero“...est4 conectado a un data mart warehouse
empresarial y cumple una funcion comercial especifica usando un
subconjunto de datos tomados del data warehouse”. (ver Figura 11) y el

segundo es “...un sistema aislado. Sus datos pueden provenir de datos
operacionales, como los de un data warehouse empresarial, pero también
pueden ser generados o, en algunos casos, hasta ingresados manualmente”

(ver Figura 12).
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Usuarios

mart
Data warehouse

dependiente A
/ Procesos \

Sistemas de Origen Operacionales
Figura 11. Arquitectura de Data mart dependiente. Tomado de “E-data:
Transformando datos en informacién con Data Warehousing” por Dyché, J. (2001, p.
171).
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Usuarios

el H‘h el H.h el H‘h ol K‘h ool H‘I

/N

Data mart independiente 1 Data mart independiente 2

/:rocesos ETL\ Procesos ETL

Sistemas de Origen Operacionales

Figura 12. Arquitectura de Data mart independiente. Tomado de “E-data:
Transformando datos en informacién con Data Warehousing” por Dyché (2001, p.
172).

Data mining
Segun Dyché (2001, p. 69) el data mining “ha sido histéricamente
sinbnimo de analisis estadistico, algo que hacen personas con un doctorado

para lograr una comprension mas precisa de datos detallados”.

Segun Presser (2004) es “la extraccidbn de informacién oculta y
predecible de grandes bases de datos, es una poderosa tecnologia nueva
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con gran potencial para ayudar a las compafiias a concentrarse en la
informacion mas importante de sus Bases de Informacion (Data

Warehouse)”.

Segun Misner y otros (2003, p. 174) se encuentran dos tipos de data

mining que son: data mining de pronaostico y data mining descriptivo.

Data mining de prondstico: es un data mining que produce un
modelo para ser usado con nuevos datos para pronosticar un valor o
predecir un probable resultado basado en patrones encontrados en
la data histérica.

Data mining descriptivo: es un tipo de data mining que produce
un modelo para describir patrones de los datos histéricos y requiere
interaccidbn humana para determinar la significacion y el significado

de estos patrones.

Gestion de Relaciones con los Clientes (CRM)

CRM es el concepto del momento para describir la nueva atencién que
la empresa ahora le otorga al cliente, debe sus siglas al acronimo Customer
Relationship Management, es también conocido como marketing basado en
relaciones o administracion continua del cliente. En este concepto se tiende a
lograr un mejor conocimiento de los clientes con el fin de lograr una relacion

de negocios duradera en el tiempo.

Segun Dyché (2001, p. 75) CRM es “algo mas que conocimiento del
cliente; es el proceso de comprender las acciones individuales del cliente y

hacer que los procesos comerciales giren en torno suyo”.



73

Esta nueva herramienta dentro de la inteligencia de negocios tiene
como premisa que la verdadera medida del éxito se encuentra en el aumento
de los indices de venta, de la respuesta a las promociones, y de la

satisfaccion de los clientes.

Herramientas Tecnoldgicas para la Construccion de Sistemas de

Inteligencia de Negocios

Segun Nader (2003) existen diversas herramientas tecnoldgicas que

apoyan la implementacion de Sistemas de Inteligencia de Negocios en sus

diferentes etapas, entre las cuales se encuentran:

Para la construccion de Data Warehouse:

= Visual Warehouse (IBM)

» Oracle Express (Oracle Corp.)

= MS SQL SERVER (Microsoft Corp)

Para la construccion de las base de datos:

DB2 UDB (IBM Corp.)

= Oracle (Oracle Corp.)

Sybase SQL SERVER (Sybase Corp.)

MS SQL SERVER (Microsoft Corp)



=  |nformix

Para el procesamiento analitico en linea (OLAP):

DB2 OLAP Server (IBM Corp.)

= QOracle Express (Oracle Corp.)

= Power Play (Cognos Corp.)

= Business Objects (Business Objects Corp.)

» Informix-MetaCube, MS SQL SERVER (Microsoft Corp.)

= Synera (Synera Systems Corp.)

» MicroStrategy (MicroStrategy Corp.)

Para la elaboracion de consultas y reportes:

» Lotus Approach (IBM Corp.)

= Discoverer (Oracle Corp.)

= Impromptu (Cognos Corp.)

= Business Query (Business Objects Corp.)

»= Synera (Synera Systems Corp.)

74
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» MicroStrategy (MicroStrategy Corp.)

= Excel 2000/Xp (Microsoft Corp.)

Para la implementacién de la mineria de datos (Data mining) se encuentran:

Intelligent Miner (IBM Corp.)

= 4 thought (Cognos Corp.)

= Business Miner (Business Objects Corp.)

» MS SQL SERVER (Microsoft Corp.)

»= Synera (Synera Systems Corp.)

» MicroStrategy (MicroStrategy Corp.).

Cabe destacar que obviamente existen una infinidad de herramientas
dentro de cada categoria, aqui se mencionaron las citadas por Nader (2003).

A continuacion, se sefialan algunas de las caracteristicas mas

importantes de las herramientas que se usaron:

SOL Server 2000

Sobre la relevancia del manejador de bases de datos de Microsoft, SQL
Server 2000, para la construccion de los procesos de data warehousing, los

expertos Misner y otros (ob. cit., p. 163) expresan:
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La pieza central es SQL Server 2000, el cual ofrece un gestor de
bases de datos y una plataforma de andlisis. Con SQL Server 2000
una organizacion puede ordenar grandes volimenes de datos y
extraer Business Intelligence-conocimiento que la gente en la

organizaciéon puede utilizar para la toma de decisiones.

Data Transformation Services

Hoy en dia, las organizaciones que deseen trasladar sus datos o
cualquier otra informacién hacia un data warehouse necesitan el apoyo de
herramientas tecnolégicas que le provean alta fiabilidad para mover, limpiar,

reformatear y administrar de forma efectiva todos los datos.

Misner y otros (2003, p. 164) expresan que los servicios de
transformacion de datos (DTS) son “un conjunto poderoso de utilidades
gréficas y objetos programables que proporcionan la funcionalidad necesaria
para importar, exportar datos y transformar las estructuras de datos y

consolidar datos de mdltiples origenes para su analisis”.

Los expertos en inteligencia de negocio, (ob. cit., p. 164), definen a los
paquetes DTS como “un conjunto organizado de conexiones, tareas y
transformaciones para importar, transformar y exportar datos, conjuntos que
luego se pueden redutilizar o programar para que se ejecuten tan a menudo

COMO sea necesario”.

Entre las caracteristicas de los paquetes DTS, (ob. cit., p. 165) se

encuentran las siguientes:
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1. Almacenarse en el repositorio de la base de datos, en un servidor local o

remoto.

2. Compartirse mediante los servicios de SQL Server Meta data.

3. Almacenarse fuera de la base de datos en archivos de almacenamiento
con estructura COM, lo que es util cuando se quiere copiar, mover o0 enviar

por correo electronico, paquetes a otra ubicacion.

4. Almacenarse en archivos Visual Basic cuando los quiera usar en este tipo

de programas.

Analysis Services

Cuando Microsoft integrd los servicios OLAP en SQL Server 7.0, “...el
analisis de la informacion comenzo a ser mas facil en las organizaciénes sin
importar el tamafio de las mismas” (ob. cit., p. 165). Ademas, para ellos, SQL
Server Andlisis Services 2000 “potencia significativamente la funcionalidad
OLAP de SQL Server 7.0 con la finalidad de proveer una plataforma de

andlisis mas completa”.

Segun DelLuca, Garcia, Reding y Whalen (2001) es considerado como

“...un conjunto de herramientas que se proporciona para ayudar en el
desarrollo y administracion de los datos que se emplean en el proceso
analitico en linea. El servidor de Analysis Services crea cubos de datos para

ayudar el analisis multidimensional”.
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Microsoft Excel

Segun Wikipedia (2006h) Microsoft Excel:

...es un programa de hoja de calculo escrito y distribuido por
Microsoft para ordenadores usando como sistema operativo
Microsoft Windows y Apple Macintosh. Actualmente, es la hoja de
calculo mas utilizada para estas plataformas y lo ha sido desde su

version 5 (1993) estando integrada como parte de Microsoft Office.

Entre una de sus funciones de integracion con el proceso analitico en

linea expuesta por Ortihuela (s.f.) es que:

Puede crear informes de tabla dinAmica a partir de bases de datos
multidimensionales y crear cubos OLAP a partir de consultas a otras
bases de datos. Los cubos y bases de datos OLAP organizan los
datos de los informes de tabla dinamica de modo que la
recuperacion y la actualizacion de datos se realizan con mayor

rapidez que cuando utiliza bases de datos tradicionales.

Arquitectura del Software

Aunqgue existan muchas definiciones de arquitectura del software y al
parecer ninguna de sus definiciones haya sido totalmente aceptada.
Casanovas (2004) expone que existe un acuerdo general en cuanto al
término de arquitectura del software como el disefio de mas alto nivel de la
estructura de un sistema, programa o aplicacion. Ademas, aflade que es la
vision abstracta de alto nivel, posponiendo el detalle de cada uno de los

modulos definidos a pasos posteriores del disefio.
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Uno de los modelos de arquitectura del software utilizado cominmente
en la empresa DBAccess es el definido por Kruchten (1995, p. 42) que a su
vez sefala a la arquitectura del software como el resultado de ensamblar un
cierto numero de elementos arquitectonicos de forma adecuada para
satisfacer la mayor funcionalidad y requerimientos de desempefio de un
sistema, asi como requerimientos no funcionales, como la confiabilidad,

escalabilidad, portabilidad, y disponibilidad.

Kruchten (1995) propuso su célebre modelo “4+1”, vinculado al Rational
Unified Process (RUP), que define cuatro vistas diferentes de la arquitectura
de software: (1) La vista légica, que comprende las abstracciones
fundamentales del sistema a partir del dominio de problemas. (2) La vista de
proceso: el conjunto de procesos de ejecucion independiente a partir de las
abstracciones anteriores. (3) La vista fisica: un mapeado del software sobre
el hardware. (4) La vista de desarrollo: la organizacion estatica de médulos
en el entorno de desarrollo. El quinto elemento considera todos los anteriores

en el contexto de casos de uso.



CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Metodologia de la Investigacion

Con el fin de definir un marco metodoldgico que sirva de apoyo para
realizar una investigacion ordenada y estructurada se establecen ciertos
criterios: tipo de investigacion, disefio de la investigacion y técnicas de

recolecciéon de datos.

La investigacién es un proceso que, segun Hurtado (2000, p. 36) es:

Evolutivo, continuo y organizado, mediante el cual se pretende
conocer algun evento, partiendo de lo que ya se conoce, ya sea con
el fin de encontrar leyes generales o simplemente con el propésito de
obtener respuestas particulares a una necesidad o inquietud

determinada.

De esta manera, apoyandose en el proceso de investigacion de una
manera evolutiva, continla y ordenada, a continuacioén, se presenta el tipo y
disefio de investigacion, las técnicas de recoleccion de datos y la descripcion
del uso de estas en la problematica de estudio encontrada.

Tipo de Investigacion

El tipo de la investigacion es de tipo Proyecto Factible y refiere Hurtado
(2000, p. 325):

80
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Consiste en la elaboracién de una propuesta o un modelo, como
solucion a un problema o necesidad de tipo practico, ya sea de un
grupo social, o de una institucién, en un area particular del
conocimiento, a partir de un diagnostico preciso de las necesidades
del momento, los procesos explicativos o generadores involucrados y

las tendencias futuras.

Se considera Proyecto Factible, ya que, se elaboré una solucién de
acuerdo a la problemética y necesidades de la empresa DBAccess, reflejada
en un sistema de indicadores de gestion de calidad para el apoyo en la toma
de decisiones de la Junta Directiva de la empresa DBAccess, denominado
HyperQBix, basandose en determinadas técnicas de recoleccion de datos
(las cuales se explicaran mas adelante) que permitieron identificar las
necesidades del momento asi como todos los procesos involucrados en el

problema de investigacion.

Disefio de la Investigacion

Después gue se ha establecido el tipo de investigacion de la solucién
propuesta, es necesario identificar el disefio de la misma. Para el desarrollo
del disefio de esta investigacion se utilizé el disefio de campo y el disefio

bibliografico.

El disefio de la investigacion es de campo, segun Tamayo y Tamayo

(1996), ya que éste refiere que el mismo ocurre:

Cuando los datos se recogen directamente de la realidad, por lo cual
los denominamos primarios, su valor radica en que permiten

cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los
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datos, lo cual facilita su revisibon o modificacion en caso de surgir
dudas. (p.71).

Asimismo, refiere que, el disefio de tipo bibliografico ocurre:

Cuando recurrimos a la utilizacion de datos secundarios, es decir,
aquellos que han sido obtenidos por otros y nos llegan elaborados y
procesados de acuerdo con los fines de quienes inicialmente los
elaboran y manejan, y por lo cual decimos que es un disefio
bibliografico. (p. 70).

Es conveniente sefialar que la informacion de campo fue obtenida por
medio de entrevistas no estructuradas, tomando como referencia las
preguntas formuladas segun el formato de cuestionario de DBAccess (ver
Anexo A) a las personas involucradas en la automatizacion del Sistema de
Indicadores de Gestion para la empresa DBAccess. A continuacion, se hace
referencia a sus nombres con los respectivos cargos que tenian al momento
de la realizacion de la investigacion: Ing. Yadixa Martinez (Directora de
Calidad), Ing. Mariana Araujo (Lider de Calidad), Ing. Pedro Garcia (Gerente
de Arquitectura y Gerente de Programa), Ing. Javier Cardalda (Director de
Operaciones) y Lcdo. Ilvan Velasquez (Gerente de Programa), que gracias a
su colaboracion, brindaron las diferentes perspectivas de la problematica y

ofrecieron a la investigadora la posibilidad de conocerla directamente.

Por otra parte, se considera el disefio de tipo bibliografico, puesto que la
informacion bibliografica se adquiri6 a través de la revision de textos
especializados, articulos de revistas periddicas online, paginas web
disponibles en Internet, documentos del tipo formato de documento portatil, o

también denominado PDF, tesis y documentos corporativos.
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Técnicas de Recoleccidon de Datos

Para la realizacién de esta investigacion se llevaron a cabo un conjunto
de métodos, entre ellos las entrevistas no-estructuradas, la observacion
directa y la revision documental. A continuacion, se describe cada una de las

técnicas de recoleccion de datos.

La entrevista, segun Tamayo y Tamayo (ob. cit) “es la relacion directa
establecida entre el investigador y su objeto de estudio a través de individuos
0 grupos con el fin de obtener testimonios orales”, (p. 123). Dichas
entrevistas se realizan de manera directa y en otras ocasiones cuando los
involucrados en aportar informacion del problema de investigacion se
encontraban lejos se optaba realizarlas a través de la herramienta
colaborativa Sistema de Mensajeria en linea (MSN de Microsoft). Y la
observacion directa “es aquella en la cual el investigador puede observar y

recoger datos mediante su propia observacion”, (p.122).

Otras de las técnicas de recoleccion de datos fue la revision documental
a lo que refiere Hurtado (2000) como “El proceso mediante el cual un
investigador recopila, revisa, analiza, selecciona y extrae informacion de
diversas fuentes, acerca de un tema particular, con el propésito de llegar al

conocimiento y comprension mas profundos del mismo” (p. 90).

Para el registro de la informacion obtenida en el sitio se usaron dos
instrumentos valiosos, una libreta de anotaciones facilitada por la empresa y
una grabadora de voz, propiedad de la investigadora; considerando la gran
cantidad de datos y términos nuevos, era imposible dejarle todo el trabajo a

la memoria.
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Ademas, para el registro de la informacién tedrica sobre los términos
relacionados con el sistema, la tecnologia de Inteligencia de Negocios y para
los antecedentes de la investigacion, la investigadora se movilizd hasta la
biblioteca de la Universidad de Oriente Nucleo Nueva Esparta para su
posterior seleccion, revision y analisis de la informacion apropiada tomando
datos de los autores, nombre de los libros o textos, entre otros datos

relevantes de cada una de las referencias.

Metodologia de Desarrollo

La metodologia que se utiliz6 para el desarrollo del sistema fue una
adaptacion de la Metodologia DBAccess, la cual fue propuesta por Cardalda
y Rodriguez (2004), apoyada en la arquitectura del software con el modelo
de 4+1 de Kruchten (1995).

Esta metodologia esta fundamentada en:

e CMMI: Capability Maturity Model del Software Engineering Institute.
Segun Wikipedia (2006a) el CMMI “Es un método de definir y gestionar los
procesos a realizar por una organizacion. Fue desarrollado inicialmente para
los procesos relativos al software por la Universidad Carnegie-Mellon para el
SEI (Software Engineering Institute).”

e RUP: Rational Unified Process, de IBM. Segun Wikipedia (2006i) la
metodologia RUP “es un proceso de desarrollo de software y junto con el
Lenguaje Unificado de Modelado (UML), constituye la metodologia estandar
mas utilizada para el analisis, implementacién y documentacion de sistemas

orientados a objetos.”
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Asi mismo, esta metodologia se basa en un desarrollo ciclico, iterativo e
incremental. Consta de dos (2) capas: la capa interna y la capa externa, en la
cual cada una define un conjunto de etapas (ver Figura 13).

(,g‘:“b“ DE REQUEHM,EM.OJ

Version
Liberada

Figura 13. Marco Metodolégico de DBAccess. Tomado de “Manual de Gestion de

Operaciones v 1.0" por Cardalda y Rodriguez (2004).
Capa Interna — Fases de Desarrollo de Software
En este nivel se presentan cada una de las fases, mostrando una
orientaciébn a entregables dentro de un ciclo iterativo, el cual produce la
liberacion de una version por cada ciclo cumplido.

| Fase: Andlisis de Requisitos

En esta fase es conveniente cubrir con los siguientes objetivos:
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= Analizar la situacion actual, donde se plantean los principales retos a ser

abordados por la solucién a desarrollar.

= Definir los elementos y procesos principales que deben conformar el

alcance de la solucion.

= |dentificar los riesgos, donde se destaca la probabilidad de ocurrencia de
cada riesgo y su impacto en la organizacion, asi como las mitigaciones y

contingencias necesarias.

= Establecer los criterios de aceptacién de la solucion.

» Esquematizar la solucion, en términos generales, planteando los procesos

mas importantes.

» |dentificar oportunidades y beneficios de la solucidbn propuesta a
desarrollar, enfatizando los criterios de aceptacion del usuario sobre los
cuales el sistema a implantar sera plenamente integrado a la organizacion

del cliente.

= Elaborar el plan general, identificando roles de participacion necesarios
por parte de DBAccess y por parte del cliente para la exitosa consecucion del

proyecto y terminacién del producto.

= En el caso que aplique, el desarrollo de pruebas de concepto o prototipos
como demostracién de que el sistema o solucion propuesta resuelve el caso

de negocio planteado en el proyecto.
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» Propuesta tecnoldgico-financiera, incluyendo todos los elementos de
tecnologia, procesos y personal de la organizacion requerido, justificando
econdmicamente la factibilidad del proyecto, y estableciendo claramente los
puntos de riesgo mas importantes que deban ser considerados para la

evaluacion y aprobacién de la propuesta.

Es conveniente aclarar, que si bien es cierto que los objetivos
nombrados anteriormente forman parte de la fase de andlisis de la
metodologia DBAccess, se recuerda que para la realizacion de este proyecto
se adaptd la misma al sistema de indicadores de gestion de calidad, de
acuerdo a lo establecido por el Ing. Pedro Garcia (ver Anexo C), y se
considero la definicion de los objetivos a cumplir, partiendo con el analisis de
la situacién actual con el fin de definir el alcance de la solucidn, identificar los
riesgos, establecer los medios para los criterios de aceptacion de la solucién
y elaborar un plan general de trabajo.

En esta fase se consideran como documentos entregables:

* Documento de andlisis: este documento provee una visidbn general del
problema y del cliente. Su intencion es capturar la informacion recabada en
etapas tempranas del proyecto. Sirve de introduccion para personas que
deseen conocer acerca del proyecto. Puede servir para validar las

necesidades y exigencias del cliente.

= Cuestionarios: Son instrumentos de recoleccion de datos, consisten en
una lista determinada de preguntas que se formularon durante las
entrevistas a los entrevistados sobre la problematica para ese momento de la
investigacion, uno de los cuestionarios sirve para identificar la situacion

actual junto con sus problemas y el otro contribuye a identificar la situacion
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con la vision de la Directora de Calidad y su percepcion acerca del proceso

para la recoleccion de los indicadores.

= Documento de casos de uso: en este documento se desarrollan el caso
de uso de alto nivel asi como los mas importantes; cabe destacar que por ser
una aplicacion de software con una sola interfaz, interacciones especificas

del usuario, no se desarrollan grandes cantidades de casos de uso.
» Plan de proyecto: en él deben estar comprendidas las actividades que se
van a realizar para lograr la culminacion exitosa del proyecto con los criterios
de aceptacion.
Il Fase: Andlisis y Disefio

Para esta fase se realizd la elaboracion del disefio de la solucion
conceptual reflejado en el documento de arquitectura, documento de base de
datos y el glosario del sistema.

En esta fase es conveniente cubrir con los siguientes objetivos:

» Realizar el levantamiento de informacion sobre cada uno de los procesos

a ser desarrollados.

= Elaborar el Informe de Especificaciones de Disefio y Alcance (IEDA), que

incluye:

o Disefio Conceptual, donde se incluyen escenarios y casos de uso y el
modelo de objetos del dominio.
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o Disefio Légico, que comprende la arquitectura de la solucién, diagramas
UML, diagramas de clases, modelo logico de la base de datos, y disefio
general de interfaces y componentes.

o Disefio Fisico, incluyendo el diagrama de implantacion, diagrama de
componentes, el disefio fisico de la base de datos, interfaces de usuario,
asi como la especificaciéon de tamafios de memoria y otros recursos
(incluyendo infraestructura), asi como la definicibn  proyecciones
estimadas de crecimiento durante el periodo de vigencia propuesto para

la solucion.
» Especificar los Casos de Prueba.
= Estructurar de la linea base del proyecto.
» Realizar el Plan de Administracion y Seguimiento de Riesgos.
= Aplicar mecanismos de control de calidad.
= Planificar el desarrollo e implantacion, asi como la administracion general
del proyecto, haciendo especial énfasis en los periodos de entrega parciales
y versiones finales de los productos inmersos en el desarrollo durante el

proyecto.

= Configurar el Software, como elemento interno de administracion del

proyecto, con los roles y linea de soporte estandar de DBAccess.
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Por ser una adaptacion de la metodologia DBAccess, de acuerdo a lo
establecido por el gerente del proyecto Ing. Pedro Garcia en esta fase se

consideran como documentos entregables:

= Documento de arquitectura: en este documento se explican las vistas
disefiadas, la arquitectura del sistema con los repositorios de datos para el
origen y destino del sistema, los procesos de extraccién, transformacion y

carga, las tecnologias a usar en cada capa de la arquitectura.

= Documento de caso de usos (actualizacion): para esta fase se hace una
actualizacion de los casos de uso del Sistema de Indicadores de Gestién de
Calidad, explotando el caso de uso de alto nivel hasta llegar a los niveles

mas bajos.

= Documento de base de datos: para esta fase se genera el documento de
base de datos donde se establecen las caracteristicas y funcionalidades de
cada una. Su intencion es capturar y dar a conocer los conceptos utilizados y

el producto de las decisiones de disefo aplicadas.

» Glosario del Sistema: Este documento provee la definiciéon de todos los
términos, acronimos, Yy abreviaciones requeridas para interpretar
apropiadamente los documentos del proyecto.

Il Fase: Construccion

En esta fase se elabora el disefio detallado de la solucién propuesta,

cubriendo con los siguientes objetivos:

= Identificar el producto y caracteristicas especificas de cada proceso.
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» Lograr la Interconexién entre procesos y productos resultantes.
» En funciébn de los criterios de aceptacion, determinacion de las
condiciones especificas de satisfaccion que debe cumplir de acuerdo al

cliente y las métricas de desempefio.

» Definir la red de coordinacién, asi como de las estaciones de trabajo y

roles de cada una en el proceso.

» Activar y configurar la linea base, dentro del marco de Configuracion de

Software establecido y requerido.

= Establecer los criterios de control de calidad del producto.

= Crear ambientes de desarrollo y de pruebas para el proyecto.

» Caodificar todos los programas y componentes definidos, segun el plan de

proyecto.

» Aplicar Pruebas Unitarias y de Integracion.

» Realizar un seguimiento continuo sobre el desarrollo de los procesos y

aseguramiento de la calidad de lo construido.

» Preparar instrumentos y sesiones de adiestramiento a los distintos tipos

de usuario.



92

Esta fase comprende la elaboracion del disefio detallado de la solucion

propuesta. Ademas debe cumplir con los siguientes pasos antes de pasar a

la siguiente fase de implantacion:

» Preparaciéon del ambiente para la migracion y preparacion de datos.

» Respaldo/recuperacion de datos.

» Refinamiento de la estrategia de migracion y preparacion de datos.

» Disefio y construcciéon de programas/interfases/scripts.

» Revision y correccidn de programas/interfases/scripts.

» Pruebas y correccién de programas/interfases/scripts.

» Ejecucion de programas o interfases y/o trascripcion de datos.

= Validacién de datos.

= Ajustes al proceso y datos.

= Aprobacion del proceso y datos.

» Preparacion de datos definitivos.

= Seguimiento del plan de migracion y preparacion de datos
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Documentos entregables: Configuracion del ambiente de desarrollo,
documento de base de datos, documento de casos de uso, disefio de la

interfaz, mapa de navegacion y solucion en el ambiente de pruebas.

IV Fase: Implantaciéon

Esta fase abarca la configuracion del ambiente de pruebas de usuario y
del ambiente de produccion, como: entrenamiento, configuracién, instalacion

y liberacién de la solucién en produccion.

Documentos entregables: Documento de Arquitectura (actualizacion),
pruebas al sistema y solucion en ambiente de pruebas o produccién segun

sea el alcance del proyecto.

Capa Externa — Areas Clave del Proceso

En este nivel se muestran una serie de procesos que se cumplen de
manera continua y en forma transversal sobre todas las fases de desarrollo.
Es importante mencionar que la aplicacion de estos procesos es garante del
éxito del cumplimiento de cada fase de la capa interna con los estandares de
calidad del modelo SW-CMM (Capability Maturity Model for Software).

Entre los procesos que se encargan de administrar y controlar cada uno

de los procesos internos se encuentran:

Gestion de Requerimientos

El objetivo es establecer y mantener durante todo el proyecto un

entendimiento comudn entre el cliente y el proyecto de software con respecto
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a los requerimientos del cliente que se veran expresados en el proyecto. Se
enfoca en la administracion de los requisitos a lo largo de la ejecucion del
proyecto, para asegurar que el producto final cumpla en todo momento con

las especificaciones y requisitos acordados.

Las principales herramientas que se utilizan durante la identificacion y
gestion de requisitos son: matrices internas para la organizacion vy
seguimientos de requisitos, herramientas para el manejo de control de
versiones de documentos y Microsoft Project, para la planificacion de tiempo

Yy recursos.

Planificacion de Proyectos

Para la Planeacion de proyectos, DBAccess utiliza una metodologia
apoyada en un modelo en espiral iterativo (con fundamento en el Unified
Software Development Process y el Unified Modeling Language: UML), que
persigue el mejoramiento continuo, tanto del producto o elemento de trabajo
resultante a lo largo de la ejecucion del proyecto, como de los procesos

involucrados en su realizacion.

Su objetivo es establecer planes razonables para ejecutar las
actividades del proceso de desarrollo y mantenimiento del software para su
gerencia efectiva; involucra el desarrollo de estimados para el trabajo a ser
ejecutado, establecimiento de las obligaciones necesarias y definicién del
plan a ejecutar para llevar a cabo el trabajo, tomando como base los
requisitos previamente establecidos y acordados. El plan contempla las
asignaciones de actividades por roles del equipo del proyecto, considerando

los conocimientos profesionales requeridos y las estimaciones de tiempo que
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son dependientes de las herramientas tecnoldgicas de la implementacion, en

funcién de la experiencia acumulada en la ejecucion de proyectos.

Por lo tanto, la planificacion del proyecto en DBAccess se lleva a cabo
mediante un flujo de trabajo iterativo que apunta al desarrollo de un plan,
cuya ejecucion permita producir una soluciébn para satisfacer los
requerimientos tanto del cliente como del sistema. Cada vez que se dispone
de mayor informacién en referencia a los requisitos y especificaciones, se
amplia el plan del proyecto, para dar cabida a todas las actividades, tanto de

administracion como de ejecucion del proyecto.

Seguimiento y Control de Proyectos

Mediante las actividades contenidas en el plan de proyecto creado en
Microsoft Project, DBAccess hace el seguimiento y control al proyecto
dandole visibilidad al avance real, verificando que se cumplan los requisitos
de entrada y salida durante cada una de las fases y tomando las acciones
correspondientes cuando se presentan desviaciones entre los resultados

planificados y los ejecutados.

El responsable del seguimiento de estas actividades es el Gerente de

Proyecto.

Aseguramiento de la Calidad

Tiene como objetivo dar visibilidad a la administraciéon en el proceso
utilizado para el desarrollo de software y los productos generados por los
proyectos, para lo cual se lleva a cabo las siguientes actividades: revisar las

actividades del proyecto, y auditar los productos entregables durante todo el
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ciclo de vida, suministrando a la alta direccién la visibilidad acerca de cémo el

proyecto se adhiere a sus planes, estandares y procedimientos establecidos.

Gestion de Configuracion del Software

Mediante esta actividad se busca mantener actualizado y controlado el
estatus y contenido de la Linea de Base (es la direccién fisica donde se
encuentran todos los documentos pertenecientes a un proyecto) durante la
ejecucion del proyecto, asi como gestionar todas las posibles acciones de
cambio desde su inicio hasta su culminacion, permitiendo mantener la
integridad de los productos del proyecto de software a través de su ciclo de

vida.



CAPITULO IV
DESARROLLO DE HYPERQBIX

La metodologia DBAccess propuesta por Cardalda y Rodriguez (2004)
después de la experiencia obtenida en la realizacidon de muchos proyectos a
nivel nacional e internacional, y apoyada en el proceso de desarrollo de
software, denominado RUP (Rational Unified Process) y en el modelo de
capacidad y madurez integrado CMMI (Capabiliy Madurity Model Integration),
da origen a la metodologia DBAccess para el desarrollo de los proyectos a
sus clientes, asi como para los proyectos internos. Esta se basa
principalmente en un desarrollo ciclico, iterativo e incremental, gracias a la
division en dos (2) capas: la capa interna y la capa externa, donde se definen
un conjunto de etapas; permite ademas, controlar y dirigir la construccion de
la aplicacion hasta lograr su completo desarrollo y puesta en funcionamiento
cumpliendo con los requerimientos de los clientes definidos en la etapa de

analisis.

Esta metodologia esta orientada a la entrega de archivos de software y
documentos administrativos denominados “entregables”, éstos comprenden
desde un documento de inicio, documento de analisis, una minuta, entre
otros; hasta archivos de software como los ejecutables (dentro de la empresa

se conocen bajo el término de deploy) de una version de la aplicacion.

Ademas, la metodologia cuenta con un desarrollo de software ciclico,
iterativo y controlado, donde cada ciclo de procesos de desarrollo produce
una nueva version del sistema, gracias a las iteraciones que se pueden
realizar dentro de cada fase con el fin de corregir errores, introducir nuevos

requerimientos o, simplemente, mejorar el producto en desarrollo. Los

97
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procesos de desarrollo son planificados y controlados por los procesos

administrativos y gerenciales del proyecto.

Es importante destacar que, la herramienta de disefio que se utilizd
tanto para el desarrollo de diagramas de casos de uso como para los
diagramas de objetos y diagramas de interaccion fue Microsoft Office Visio
Professional 2003, utilizando el esténcil de “UML”".

A continuacién, se describen cada uno de los procesos de desarrollo
gque se ejecutaron en cada fase desde analisis de requisitos hasta su

implantacion.

Fase I: Andlisis de Requisitos

Ingenieria de Requisitos

Para la realizacion de cualquier proyecto es indispensable que el
investigador se ubique en tiempo y espacio sobre la situacion actual; dentro
de la ingenieria de software, esta actividad o etapa es conocida como
ingenieria de requisitos, se considera una actividad inicial para cualquier
metodologia ya que permite diagnosticar, de modo muy general, la situacion

actual con sus problemas e implicaciones.

La ingenieria de requisitos permite identificar y documentar los
requerimientos funcionales y no-funcionales, los actores del sistema, las
funciones que debe ejecutar el sistema considerando los datos que debe
capturar, y la informacion que debe generar, ademas delimitar el alcance del
proyecto.
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En este sentido, los instrumentos utilizados para la recoleccion de la
informacion se hicieron a través de entrevistas, cuestionarios, investigaciones

documentales y observaciones directas.

Para lograr una investigacion organizada se comenzO por investigar
sobre la informacion de la empresa DBAccess (ver Capitulo 2), conociendo
su misioén, vision, objetivos de calidad, el marco metodolégico, ambiente de
trabajo, medios de comunicacion dentro de la empresa, procesos y normas.
Ademas se identificaron los usuarios involucrados en el desarrollo del
Sistema de Indicadores de Gestidn y las diferentes perspectivas que se
tenian acerca de éste, por lo tanto se planearon entrevistas orientadas a

realizar el levantamiento de requisitos.

La recoleccion de los datos para los indicadores de gestién se hacia
manual, a pesar que algunos de los datos los extraian del Sistema de Control
de Proyecto (de ahora en adelante se denominara SCP), debian traspasar la
informacion manualmente hacia la hoja de calculo en Excel, luego cada
director propietario del indicador le enviaba por correo a la Directora de
Calidad, encargada de realizar el informe trimestral que se presenta delante
de la Junta Directiva.

Al principio de la investigacion, se hizo dificil la construccion de una
solucién, ya que los datos que se extraian del SCP no eran los mas
apropiados, porque no describian la realidad, ya que no se ajustaban al
nuevo modelo de gestion de negocios, existia una gran cantidad de
dificultades para extraer los reportes de horas por unidad, por rol, entre otros,
entonces una de las soluciones fue crear una nueva base de datos
denominada Base de Datos Corporativa, con el fin de almacenar los

procesos mas importantes de la empresa con planes de expansion hacia las
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otras areas (que no se tomaron en cuenta en su primera version), y sobre
todo almacenar datos coherentes con el nuevo modelo de gestion, este
cambio permitié no realizar tantos célculos sobre los datos para extraer la

informacion de los indicadores.

En un principio se tenia previsto realizar la carga de los cinco (5)
indicadores de gestién de calidad, pero durante el transcurso de la pasantia
se dio lugar a la transicion del modelo de gestidn, lo cual favoreciéo que
muchos de estos indicadores cambiaran sus formulas y sus fuentes de datos
donde se originan, entonces se delimité el alcance del proyecto sélo a los
indicadores de gestion: Porcentaje de Utilizacién de Planta y Satisfaccion del
Cliente y como unica fuente de extraccion de los datos, la Base de Datos

Corporativa.

La mayor parte de la informacién se obtuvo gracias a las entrevistas
realizadas a los usuarios de negocios, tomando como guia los cuestionarios
elaborados con los formatos predefinidos por la empresa para el
levantamiento de la informacién, adaptandolas a la situacion actual (ver
Anexo A).

Ademas del levantamiento de informacion a través de multiples
entrevistas no estructuradas y no contabilizadas (ya que muchas veces
surgian espontaneamente, de acuerdo a la disponibilidad de tiempo de los
entrevistados), también se realiz6 una investigacion de caracter documental
sobre los indicadores de gestion, la naturaleza de éstos; sobre la inteligencia
de negocios, las tecnologias que la comprenden desde el andlisis
multidimensional hasta data mining; entre otros, reflejado en el Capitulo 1l del
Marco Tedrico.
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Documento de Andlisis

El documento de analisis se inicia una vez que existen un numero
considerable de entrevistas (alrededor de cinco (5)) e informacién como para
reunirlas todas en un mismo documento y analizarlas. Este documento
incluye una breve introduccién sobre el mismo, la referencia al glosario del
proyecto, la informacion del entorno de la empresa, la definicion del
problema, la descripcion de los usuarios e involucrados, el modelo
conceptual, los requerimientos funcionales y no funcionales identificados, y

una lista inicial de riesgos.

La descripcion del cliente que se describe en el documento de analisis
es la misma que se encuentra en el Capitulo 1l del Marco Tedrico (pag. 23), a
su vez, la descripcién del problema que se describe en este documento
corresponde al planteamiento del problema del Capitulo | del Marco
Introductorio (pag. 2).

Para plantear una solucién realmente satisfactoria a los problemas que
se identificaron fue importante considerar la informacion encontrada en la
ingenieria de requisitos (referenciada anteriormente), con el fin de alinear las
funcionalidades de la aplicacion al nuevo modelo de gestion de la
organizacion, garantizar que la informacién se encuentre disponible de
manera oportuna, evitar trabajar dos (2) veces; debido a la utilizacion de
muchas versiones de un mismo archivo, e inconsistencia en los datos,
ademas aprovechar las bondades de las herramientas ya existentes y

considerar las limitaciones de infraestructura.
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A continuacion se presentan los usuarios e involucrados durante el
desarrollo del proyecto HyperQbix y luego, se especifican los requerimientos

funcionales para cada indicador de gestion de calidad.

Usuarios e Involucrados: entre las personas involucradas en la

realizacion del proyecto HyperQbix se encuentran:

e Lcdo. Ivan Velasquez (Gerente de Programa del CDS Avon) cuyas
responsabilidades dentro del proyecto fueron:

-Asegurar que los requerimientos se cumplieran.

- Monitorear el progreso del proyecto.

-Brindar soporte en las competencias técnicas del desarrollador.

e Ing. Pedro Garcia (Gerente de Programa de los Proyectos Internos,
Lider de Arquitectura y Gerente de Programa del CDS CAF — Corporacion
Andina de Fomento -) cuyas responsabilidades dentro del proyecto
HyperQbix fueron:

- Asegurar gque los requerimientos se cumplieran.

- Monitorear el progreso del proyecto.

- Tomar decisiones en cuanto al cambio del alcance del proyecto.
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Entre los usuarios identificados y cliente principal se encuentra:

e Ing. Yadixa Martinez (Directora de Calidad y usuario principal):
Responsable de garantizar los intereses del resto de los usuarios (Lideres de
Unidad y Gerentes de Cuenta) cuyas responsabilidades son:

-Definir requerimientos con su orden de prioridad.

-Validar funcionalidades.

-Validar cambios en el alcance del proyecto.

Requerimientos funcionales y no funcionales: A continuacién se indican
los requerimientos identificados a lo largo de la investigacion para cada uno

de los indicadores de gestion.

Porcentaje de utilizacién de planta

Se requiere informacion sobre las horas facturadas, las horas de
capacidad y el porcentaje de utilizacidon de un recurso que pertenece a una
unidad con un rol que esta asignado a un cliente en un periodo de tiempo

(semana, mes, trimestre y afo).

Satisfaccién del cliente

Se demanda informacion sobre el valor de cada pregunta que
pertenece a una encuesta de satisfaccion que responde un cliente en un

periodo de tiempo (trimestre y afio).



104

Clima organizacional

Se requiere informacién sobre el porcentaje de clima organizacional, el
namero de personas retiradas y el total de personas que existen en una

oficina para un periodo de tiempo especifico (mes, trimestre y afio).

Volumen de Ventas

Se solicita informacion sobre el total de ingresos provenientes de las
facturas emitidas a un cliente que pertenece a un segmento de un mercado
en una oficina en un periodo de tiempo (trimestre y afio). Y a su vez se
requiere informacion sobre el volumen de ventas por los Gerentes de Cuenta
en un periodo de tiempo, comparandolo con la meta esperada para ese

cliente en ese periodo de tiempo (trimestre y afo).

Eficiencia operacional

Se demanda informacién sobre el total de ingresos provenientes de las
facturas emitidas a un cliente que pertenece a un segmento de un mercado
en una oficina en un periodo de tiempo (trimestre y afio); y a su vez se
requiere informacion sobre los gastos operacionales por cada sede de la

organizacién en un periodo de tiempo (trimestre y afio).

De acuerdo a un proceso de toma de decisiones gerenciales que se
realizo entre el Ing. Pedro Garcia y el Ing. Javier Cardalda, se acordd utilizar
la base de datos corporativa como Unica fuente para el poblamiento de los

dos (2) indicadores de gestion que se implementaron.
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Cabe recordar que cuando se inicia el proyecto de HyperQBix, no
existia la base de datos corporativa, durante el transcurso del desarrollo del
mismo, se crea el nuevo modelo de negocios que de manera natural detiene
el uso del SCP, ya que éste no se adecuaba a la nueva realidad, es
entonces, cuando se decide reemplazar el SCP por el SCT, para lo cual
Bérbara Espinoza, responsable del SCT, disefia y construye la base de datos
corporativa, en el proceso de disefio de la misma, se toman las decisiones
gerenciales sobre la fuente de recoleccion de datos del HyperQBix,

acordandose asi como unica fuente de datos la base de datos corporativa.

Pero a ese disefio de la base de datos corporativa se le debi6é agregar
las entidades involucradas con los indicadores de gestion de calidad que se
estaban modelando para el proyecto de HyperQBix, estas entidades fueron

disefiadas y creadas por la autora de esta investigacion.

Los requerimientos no funcionales, se clasificaron de acuerdo a ciertos

parametros, que se presentan a continuacion:

Usabilidad: Se busca un sistema que sea facil de utilizar para el usuario, que
no requiera de mucha memorizacion de funciones y que las consultas para la

toma de decisiones se hagan de manera sencilla.
Accesibilidad: Accesibilidad a usuarios dentro y fuera de la intranet.
Desempefio: Mejora en los tiempos de respuesta ya que se esta

automatizando un proceso manual que tarda alrededor de una semana para

concretar los resultados.
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Flexibilidad: Proveer flexibilidad en la manipulacion de los datos de los

reportes generados.

Modelo Conceptual: para la presentacion del modelo conceptual, la
autora se apoyo en la representacion arquitectonica definida por Philippe
Kruchten vinculado al Rational Unified Process (RUP), avalado por el Ing.
Pedro Garcia, donde se encuentra la vista logica. En esta vista se presenta el
conjunto de entidades que intervienen en el sistema y las relaciones entre
ellas. Estd modelada a través de un modelo conceptual y un diagrama de
clases, en este nivel se presenta el modelo conceptual que luego fue refinado
en la siguiente fase de andlisis y disefio de la capa interna de la metodologia

usada.

A continuacién, en la Figura 14, se presenta el modelo conceptual,
resaltando los elementos que conforman el dominio del problema y sus
relaciones, ademas se resaltd con el color azul las entidades que fueron
creadas por la autora durante el periodo de desarrollo del proyecto
HyperQBix.
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Figura 14. Modelo Conceptual de la Base de datos Corporativa. Actualizacion del

model® conceptual de Espinoza (2006, p. 30). g
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Riesgos ldentificados: El desasosiego que deben administrar los
gerentes de proyectos informaticos por la inseguridad en el desarrollo de los
mismos en cuénto a la incertidumbre en la estimacion de los recursos que
deben ser empleados en el proyecto y el costo necesario para su desarrollo,
inducen a trabajar planificadamente en la estimacién comdn de recursos y

riesgos en fases tempranas de los proyectos.

Los riesgos identificados que involucran un retraso en el desarrollo del

sistema son:

Retraso en las entrevistas a la Ingenieria de requisitos: Este retraso
ocurrio debido que al principio no se habian identificado los usuarios
principales del sistema, y una vez que se identificaron, fue dificil obtener
entrevistas ya que son personas ocupadas y que dividen su tiempo entre las
otras dos (2) sucursales operativas de la empresa: la sede en Estados
Unidos y la sede que estd en Caracas; asi como otras actividades
administrativas o0 de mercadeo. Este riesgo tendria como consecuencia
retrasos en la fase de analisis. Por lo tanto, se propuso como herramienta de
mitigacion realizar las entrevistas via correo electrénico corporativo, a través
de la herramienta colaborativa de Microsoft (MSN), y agendar reuniones a
través del correo electronico corporativo con la herramienta Outlook, que le

permite recordar a los participantes la cita de la entrevista.

Dominio de la tecnologia a utilizar: EI desconocimiento por parte de la
autora para diseflar de manera multidimensional (Data warehouse y data
mart) y sobre las herramientas que debia usar (Microsoft SQL Server 2000
Data Transformation Services (DTS) y Microsoft SQL Server 2000 Analysis
Services) representaban un riesgo inicial. Este riesgo tendria como

consecuencia retrasos en la fase de construccion. Por lo tanto, se propuso
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como estrategia de mitigacion realizar pruebas con las herramientas, leer
materiales de facil aprendizaje y contar con el soporte técnico especializado
del Lcdo. Ivan Velasquez, gracias a su experiencia en el area.

Tardanza en la definicion de la fuente para cada indicador: debido al
cambio del nuevo modelo de gestion, se generd una discordancia en la toma

de decision para ubicar la fuente de los indicadores.

Espera de la construccion de la base de datos corporativa: Una vez que
se defini6 como Unica fuente la base de datos corporativa, se debié esperar
un modelo estable de la misma para realizar los procesos de transformacion.
Este modelo se logré obtener alrededor del mes de Noviembre del 2005.
Este riesgo tendria como consecuencia retrasos en la fase de analisis y
disefio y construccién. Por lo tanto, se propuso como herramienta de
atenuacion realizar el analisis y disefio de la base de datos intermedia (es
una base de datos formada por dos tablas simples, es decir, sin ningun
campo clave) hacia el Data mart e ir construyendo los procesos de
extraccion, transformacion y carga en esa etapa, mientras se lograba un

disefio estable de la fuente.

Cuestionarios

Los cuestionarios que se realizaron bajo el estilo de DBAccess, forman
parte de las entrevistas no estructuradas que se hicieron a la Directora de
Calidad, y ademas sirvieron de apoyo para entrevistar al resto de los

involucrados. (ver Anexo A).
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Documento de casos de uso (alto nivel)

Otra de las actividades desarrolladas durante la fase de analisis fue la
elaboracion del documento de casos de uso reflejando en un alto nivel las
funcionalidades del sistema HyperQBix. En este documento se identifican los
actores del sistema y los diagramas de casos de uso, pero para esta fase,
sélo se identificaron el caso de uso de alto nivel, la clasificacién de los

actores, y la descripcion de los casos de uso principales.

Identificacion de los Actores: Una de las primeras tareas para la realizacion

del documento de casos de uso, es definir y conocer los actores que pueden
interactuar con el sistema, en este caso se identificaron dos tipos de usuarios
qgue son: los lideres de unidad y los gerentes de cuenta. La identificacion de

los actores se muestra en la Figura 15.

w1

Usuario
Servidor LDAP

Lider de Unidad Gerente de Cuenta

Figura 15. Identificacion de los actores del Sistema.
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Usuario: Los usuarios son un subconjunto de los miembros del personal
gue labora en la empresa. En este caso, los usuarios estan conformados por
los Lideres de Unidad y los Gerentes de Cuenta, que son los encargados de
reunirse en reuniones ejecutivas para discutir los resultados de los
indicadores y elaborar los reportes con estos resultados para la presentacion

trimestral ante los demas miembros de la empresa.

Gerente de Cuenta: El Gerente de Cuenta ademas de tener funciones
administrativas, se encarga de hacerle llegar a los clientes las encuestas de
satisfaccion para su posterior andlisis. Estos pueden ingresar al sistema y
visualizar los reportes de cada indicador para llevar un control sobre las

cuentas de los clientes que manejan.

Lider de Unidad: Es responsable de participar en la elaboracién de los
informes trimestrales, y de la planificacion estratégica. Por ser usuarios con
las caracteristicas de tomadores de decisiones, pueden construir los reportes
en linea, ya sea a través de la pagina Web en HTML o de la hoja de calculo

en Excel.

Servidor LDAP: EIl servidor LDAP es el repositorio centralizado de la

informacion de los recursos de la organizacion.

En la Figura 16, se muestra en alto nivel el diagrama de casos de uso
que ofrece el HyperQBix y los actores que intervienen.
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Usuario

Visualizar
Indicadares

Consultar Reportes

Ver Manual de
Usuario

<<extend>> -7

Lider de Unidad

<<@xtand=>

Salir del Sistema

Usuario

Figura 16. Diagrama de casos de uso de alto nivel.

Casos de uso

Nombre: Ingresar al sistema.

Actores: Usuario.

Descripcion: Este caso de uso permite a los usuarios iniciar una sesion en el

sistema utilizando sus credenciales de autenticacion.

Nombre: Visualizar Indicadores.

Actores: Lider de Unidad.
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Descripcion: Este caso de uso permite a los lideres de unidad construir sus
reportes en linea para la toma de decisiones, ademas de analizar la
informacion en linea, manejando las dimensiones y medidas previamente

definidas para cada indicador.

Nombre: Consultar Reportes.

Actores: Usuario.

Descripcién: Este caso de uso permite visualizar los reportes pre-definidos
para cada indicador con la opcion de imprimirlos para llevarlo a la sala de
juntas, tomando en cuenta sus dimensiones y la ordenacion ascendente y
descendente.

Nombre: Ver Manual de Usuario.

Actores: Usuario.

Descripcién: Este caso de uso permite a los usuarios del sistema, informarles
sobre todas las funcionalidades del sistema, asi como un mddulo para el
administrador del sistema sobre como debe realizarse la carga de los datos y
bajo qué ambiente debe estar instalado.

Nombre: Salir del Sistema

Actores: Usuario.

Descripcion: Este caso de uso permite a los usuarios finalizar su sesion en el

sistema.
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Plan de Proyecto

La administracion del proyecto consiste en llevar un control planificado
de las actividades del proyecto en un periodo de tiempo definido. Esta
administracion del proyecto se fundamenta en la elaboracion de un plan de
proyecto en Microsoft Project, donde se definen todas las actividades
principales y secundarias para cada fase del proyecto alineadas con la
metodologia DBAccess, identificando la duracion de las actividades, los
involucrados y responsables, el nimero de iteraciones que se realizaron en
la fase de construccioén, y el porcentaje de cumplimiento de esa actividad con
el fin de tener una estimacién real de la duracion del proyecto durante

cualquier etapa del mismo.

DBAccess es un partner corporativo de Microsoft y cuenta con las
licencias de Microsoft Project para la construccion de estos planes de
proyecto. Este plan de proyecto se encuentran también las actividades
relacionadas con la capa externa correspondientes a la gestion de
requerimientos, planificacién, seguimiento y control del proyecto,
aseguramiento de la calidad y gestion de configuracion.

Semanalmente se revisaba el plan de proyecto, al iniciar la semana
para evaluar el porcentaje de avance de las actividades planificadas y las
actividades pendientes; y al finalizar la semana para actualizar el porcentaje
de avance de las actividades completadas. Ademas una vez por semana, los
dias miércoles, se enviaba a través de Internet al correo electronico del Ing.
Pedro Garcia, con el fin de ser discutido por via telefénica y actualizar los

cambios que hayan sido pertinentes.
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Semanalmente, los dias viernes, se realizaban las actividades
administrativas relacionadas con la capa externa. Se actualizaban todos los
documentos de control como la matriz de requisitos, el reporte de estado
semanal (Week Status Report), la matriz de riesgos y el plan de proyecto con
el fin de actualizar los documentos y asi tener una clara vision de la duracion
del proyecto. Una vez que se actualizaban todos los documentos, se
procedia a enviarse a través del correo corporativo al Gerente del Proyecto
Ing. Pedro Garcia. Cabe destacar que se planificaron las auditorias, pero no
se logro la ejecucion de alguna de ellas, debido a la poca disponibilidad de
tiempo de la lider de auditoria con los proyectos internos. Sin embargo, de
vez en cuando la lider de auditoria, supervizaba las fechas de los

documentos.

En el Cuadro 2, se muestra un resumen de las actividades de plan del
proyecto que se elaboré en Microsoft Project, pero por razones de calidad

corporativa y de espacio, se extrajeron las actividades principales por fases.

Cuadro 2.
Plan de Proyecto para el Desarrollo del Sistema de Indicadores de Gestion de

Calidad de la empresa DBAccess (HyperQbix).

Actividades por Fase Duracion estimada

Fase |. Andlisis de Requisitos

* Ingenieria de Requisitos. 8 semanas
= |dentificacién de Usuarios e Involucrados.

= Cuestionarios.

= Desarrollo del documento de Andlisis.

= Desarrollo del documento de Casos de Uso.

= Elaboracion del Plan de Proyecto.

Fase Il. Andlisis y Disefio
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Investigacion acerca de las herramientas y

tecnologias a utilizar.

Elaboracién del documento de Arquitectura.
Actualizacion del documento de Casos de Uso.
Elaboracion del documento de Base de datos.
Elaboracion del Glosario del Sistema.

Administracién del Proyecto.

4 semanas

Fase Ill. Construccion

Preparacion del ambiente para la migracion y

preparacion de datos.

Respaldo/recuperacion de datos.

Refinamiento de la estrategia de migracion y

preparacion de datos.

Iteracion 1.

Iteracion 2.

Actualizacion del documento de Bases de datos.
Actualizacion del documento de Casos de Uso.

Disefio de la interfaz y el mapa de navegacion.

14 semanas

Fase IV. Implantacion

Configuracién del ambiente de pruebas.

Instalacion del sistema en el ambiente de

pruebas.

Actualizacion del documento de Arquitectura.

Pruebas al sistema en el ambiente de pruebas.

1 semana
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Fase Il: Andlisis y Disefio

Esta es la segunda fase de la metodologia de DBAccess, en ella se
realizo la investigacion acerca de las herramientas y tecnologias a utilizar, y
la elaboracion de los documentos de arquitectura, base de datos y glosario

del proyecto, en un periodo de cuatro (4) semanas.

Cabe recordar que para la realizacion del proyecto HyperQBix, de
caracter interno para la empresa DBAccess, se utiliz6 una adaptacion de la
metodologia DBAccess de acuerdo a las necesidades actuales y a la
disposicion del equipo que conformaban el proyecto. Para este proyecto la
autora tuvo que realizar actividades de los diferentes roles de un PRT,

obviamente, con la ayuda del Gerente del Proyecto.

De acuerdo a lo establecido por el Ing. Pedro Garcia durante la
elaboracion del proyecto HyperQBix, no se realizo el Informe de IEDA, sino
los documentos que él requirid necesarios, entre los cuales se encuentran:
documento de arquitectura, actualizacion del documento de casos de uso,

documento de base de datos (version preliminar) y glosario del proyecto.

Documento de Arquitectura

Este documento provee una vision general de la arquitectura del
sistema, utilizando una diversidad de vistas de arquitectura para describir las
distintas caracteristicas del sistema. Su intencion es capturar y dar a conocer
las decisiones de arquitectura mas significativas que fueron tomadas para el

sistema.
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El alcance de esta version del documento de arquitectura es describir
las decisiones de arquitectura més importantes del sistema de indicadores de
gestion de calidad de DBAccess como punto de partida para iniciar su

construccion.

Metas y Restricciones de Arquitectura

Para la arquitectura del HyperQBix se establecieron las siguientes metas:

Interfaz usable.

Accesibilidad a todos los usuarios dentro de la intranet.

Mantenimiento de datos histdricos.

Actualizacién automatica de los datos peridodicamente

Representaciéon Arquitecténica

Para la representacion arquitectonica se hizo uso del modelo de vistas
4+1 de Philippe Krutchen (1995) vinculado al Rational Unified Process
(RUP), en el cual se definen cuatro (4) vistas mas una (1) que esta

relacionada con los casos de uso:

Vista légica: Describe la relacion de las entidades que intervienen en el
Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad de DBAccess. Esta modelada
a través de un modelo conceptual (ver Figura 14) y un diagrama de clases
(ver Figura 17).
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Vista de proceso: Muestra la concurrencia y sincronia de los procesos,
representada a través de los diagramas de interaccion (ver Figuras 19 a la
30, respectivamente).

Vista fisica: Describe la relacion entre los componentes del software y
los nodos fisicos donde seran desplegados, asi como los aspectos de
comunicacién entre ellos. Muestra la ubicacion del software en el hardware,

representada a través del diagrama de despliegue (ver Figura 56).

Vista de desarrollo: Describe la organizacion del entorno de desarrollo y
los procesos de extraccion, transformacion y carga (ETL), involucrados a lo
largo del progreso del Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad para
DBAccess. Se representa a través del diagrama de componentes (ver Figura
57).

Vista de casos de uso: Describe los casos de uso que representan
funcionalidades significativas o centrales del sistema (ver Figuras 32 a la 37,

respectivamente).

Descripcién de las Vistas

Aunque en el documento de arquitectura de HyperQBix se presentan
todas las vistas, es importante destacar que dichas vistas no se realizaron a
plenitud en la segunda fase de la metodologia, se fueron realizando
paulatinamente, debido a que en la fase de analisis se obtuvo parte de la
vista légica gracias al modelo conceptual del sistema, para la fase de analisis
y disefio se obtuvieron las vistas de: casos de uso, proceso y el segundo
nivel de la vista l6gica representado con el diagrama de clases; las dos vistas

restantes se elaboraron en la fase de construccion.
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A continuacién, en la Figura 17, se presenta el conjunto de clases que
intervienen en la solucién planteada, representadas a través del diagrama de
clases; cabe destacar que, las clases resaltadas en color azul fueron
disefiadas por la investigadora como necesidad de modelar la realidad
presentada en el indicador de satisfaccién del cliente, las restantes clases

permanecen en su disefio original.

En la Figura 18, se puede observar una descripcion de todas las clases
que intervienen en el Sistema de Indicadores de Gestidon con sus atributos y
operaciones, una vez mas, resaltando en color azul las clases de elaboracion

propia.
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Vista de Proceso

En esta vista se muestra la concurrencia y sincronia de los procesos,
representada a través de los diagramas de interaccion que sirven para
modelar los aspectos dinamicos de un sistema, para ilustrar un
comportamiento entre los objetos, clases, interfaces que interactdan. Entre
los tipos de diagramas de interaccion se encuentran: diagramas de
secuencia y diagramas de colaboracion. Para modelar esta interaccion de los
procesos se utilizé el diagrama de secuencia porque para la empresa era
mas relevante la importancia que juega el tiempo entre las interacciones y no

las colaboraciones que puedan existir entre las clases.

A continuacion, se presentan los diagramas de secuencia de acuerdo a

cada caso de uso.

Los diagramas de secuencia obtenidos en esta fase para el desarrollo

del sistema se presentan a partir de la Figura 19 a la 30, respectivamente.
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un nombre de usuario y
clave, luego debe hacer
click en el boton aceptar
para ingresar al sistema.
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Figura 19. Diagrama de Secuencia: Ingresar al Sistema.
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Limite Del LDAP Principal

Sistema |
El usuario debe hacer
click sobre el botén Salir
del Sistema, enviandole al
Servidor LDAP el nombre
de usuario y contrasefia
para que ésle cierre la
sesion.

Click Salir del Sistema

v

Si se pierde
comunicacion
con el servidor

Si el Servidor LDAP pierde
comunicacion, se envia un
mensae de emor al
usuario para que lo intente
nuevamente.

Mensaje de Error

F N
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Cerar Sesion

F N

Si se cierra la sesion
correctamente, entonces,
se le envia al usuario un
mensae de  salida
satisfactoria y luego se le
muesia la  pantalla
principal si desea ingresar
nuevamente. T

Mensaje de Salida Satisfactoria r

rF

Mostrar Pantalla Principal

rF 9

Visualizar Pantalla Principal

Figura 20. Diagrama de Secuencia: Salir del Sistema.



126

"|90X3 OJew.oH Ua a)ual|D |ap UQIdoRISIeS ap IopedIpu| JezifensiA :elousndas ap eweibelq "1z einbi4

soieqg,

Y

J5TES B|qEL joe4 /shes oduiEl
uaisualig

SEpIpaU SB| 3 Sole( BlAUg
oduisi]
|Bp  sqieq  eus
sejunfiaid
se| ep Bojeg BIAUT
‘SEjunbaid ayusiy 18p
el ap 8p sojeg
sojeqQ ETE R
JENI0S | | g :
SjUsI] P
| sojeq
1Ejd10s

aug

Daad  snes juel)

k.

BIALT

4

soeq
i=)o)j08

sa)e(]

1

COORRNRRRNRRGNY

.

LOIXBLOT

BIALT

!

o

Jelauag)

dv10
ognn

] uoo

4

UQIXaUC)

E0)0S

-

[@ox3 eloy
IInsUon

0lEwIoH us ig

o L
pESIPU] JEZIENSIA &

O N e N N A N N A A R R N AR NN RN

NREE]]

uostang  LHYWYLYO S8dines sishjeuy

e
Ojewiod us
[89x3
wlru e e 10pedipy|
R Br it P i) AJN% T
Jejog 1EUDID08(8S
_&xm_ SEI0PEDIPU| JEZIENSIA BURISIS
18 ajwr

S0

oSO

elleiued

"ouENSn
[ Jod epeziensia
Bas anb eied

‘leoxg eloy g ejsey
E|AUS 85 UDIDBLIIOJUI
Bs9 ofiam]

"Joped|puj 8se exed
opeussip [ ENEE]
O|8poLy [Bp SEpIpSL
A SauUDISUBLLIP
SB| 8p UQIDELLIOUI
Bl Jeenxs  eled
'solep ap eseq ap
Jopelauep  BuwalsIig
[ sojep so| B}dIj0s
s80M8S SISARUY 3

saoluag sishfeuy jap
S8ABJ) B 470 0qn)
[8p Upixsuoa E| &p
SOJep SOj uoZ [BoXJ
eloy g| afnisuod 85

190%3
onaes ep efod g
ap einyade | BY21|0S
A sjusuodwaon 82140
gy 1Bp seaBl)
B [80%3 J0JS0JIY U0D
B198U02 8s eulbed 7

‘[92%3 ojewlo
us  Jopedlpul |8
leziensip ap uoindo
B| 8g0s %210 lsoBy
agep ouensn g



127

ZlhN °Iqel 1wed

‘|99x3

0lew.o4 ua eiue|d ap uoioezi|nn ap aleiuaniod ap Jopeolpu] jeziensiA (eiouandas ap ewelbeiq zg einbi4

[

SepIpall Se| 4

p soyeq ejaugs

Toisuswiag

| sepipaw se| 8p odwal]
~ sojeq Jejdios 12p sqieq EILUER
dwiai] |8
m_mn 1E1010S hepun e ap
.\‘

soleq BIAUS

ﬂ pepiun e op
sojeq Jenolos

PEpIUn odWall PEpln

NOIEVETa|

1HVINVYLYA

JOSOIoIN

I_l -,
\
o
o
~
~
o
-
~
1
o
~
~
o
-
~
|B2ox3 %
sojeq ojewuo us idpkoipul Jezyensip &~

EIE N
ugixsuoy | N
sSed | eleusn z
EIAUT Z
z
o
-
~
1
o
-
-
o
o
~
~
o
-
~
1
o
~
~
o
-
~
z
dv¥10 z
ogno e
1® uoo z
¢ SOUFE(d UgIXauo Z
JejigoS lepoiog N
L | > Z
o
|23%x3 |@0X3 OlewloH \
_ efoH Jugy us  Jopeolpu| 7~
|BOXBIOH | JEIDIOS  jeznensin_ Z
JINAISU0D)  Jeuoposies  ~
Z
-
“
“

_mmxw Salopedlpu] JeZjjensin _BweIsls

S80IAISS SISAEUY 300 Bleneg 15Q i

‘ouensn
|12 Jod epezjensia
Bas anb eted

‘leox eloy e| eisey
BIAUS 8S UQIDBLLIOUI
esa ofani

loped|pu| ese esed
opeuasip CIIENEE
ojspolw |ap sepipsw
A sSauoIsuswWwIp
SB| 9p UQIDEBWIOUI
=] Japnxa eJed
‘sojep ap aseg ap
Jopelsuely EBWIISIS
|& sojep sO| EN0I0S
saolneg sisAleuy |13

saolnas sishleuy [ep
Sanel) B 4¥10 ogqnd
|I2p UoIXauoo B| 8p
sSOjep SO| Uod |92x3
eloy e| saAngsuos ag

‘|@ox3
onojeo ap eloH g
ap eunuade g eyoi0s
A syusuodwon adyo
g=am ep sanell
B [92X3 J04SOIN U0D
Bauo as eulbed e

‘|@oX3 O}eLIo
ua iopeaipu| e
Jezjensip, ep ugido
B| 2iqOos 01| Jaosey
sgep ouensn |3



128

“TINLH Olewio4 us elue|d ap uoloezijnn ap alelusdiod ap Jopedlpu| JezijensiA elouandas ap eweibelq 'z einbi4
17r ol ‘Jdv10 ognd

|ep usuainoud salojea

sojga  ‘B|gEl] B| ap
SalojeA SO| B opianse
ap sepelauab
seoeib se|
i1ezyensia uspand as
euibed swsiu 2] ug

DN

\\\\\‘F.\\\\ DOV

"

eqe]| Je1susc

_|Y.
dv10 eang il eiqel
rsuosy JEIRIPS | o — glgel Jeziensis

d¥10
oqng |2 ua sopebieo
SOJEp SO| USD|ENSIA
as anb esed WIH
ua euibed B elsey
BIALS 88 UQDELLIO|
esa obann

TEIBIoS

muzﬂLUhm..w:m.ﬂ
H. mucm._ﬂ
eoyelsy | & TETGHGS eoyelsy

nnnsuoD JBZIENSIA 1EIDIOS

‘lopeDsipu| 8se eled
sepipaiy A s SEPIDE / opeussip eljensa
suoisusLI] A ssuoisusuiq OlEpoOWw PR SEMpaw
—serap™| Jefiaidsaq A SsUcISUSLUIP
| | | solea sojep Bjaug SE| 9P UgIDEULIOU]

co.x_w_..‘.__f“nm_w =] 19BNXS eled
| ‘sojEp 2p agseg ap
..nam_m:chmr:@._.m_m

..lr Lm._m.cmmu
segppaw sg| ap spieq ejaug ——=orE™
_ﬂ B sojEp S0 BU9OS

saopeg sisfleuy |3

ejaug

N

SepIpsu se| ap Sadwsi] [of Soieq elAug >
Isoleg  eponos
dwet | jag

| SOIEQ) pepun e op
B R Snaa &

AEIDNOS  lsopeq BIAUT dv1o
- ognoy

_w PEPINN B 9P | |¢——aomer |12 uoo

INLH euibed
B ua dyo oqnd
jep solep so| ebBieo
A sjusuodwon 80O
g2 1=2p saAel]
B |80%5] 10JS0101)\ uoD
epauod as euifed 2

;EQ 1BINeS L lepmog Rl sTe)
Jeonos SEPIP2A Nuay
FEDGIREETEDS

¢ SoEd sEpIpaN A
eloNog SauUoISUSWIg SDUCISUSWIC

< EoS nuan

IEOEERFEER]

SERIpaWU nusy
j@ A ssuocisuswig
nusn Jjeunmosias
ap upiado
2| S4qo8 Yoo Jeoey
agap QUENSN 13

'y

B A

BN 9igeEl ped  pepmr) odwel] PERILN Q_MM EIUB[g Bp UGIBEZNA EIBISIS
Uoisuelwlg Uosuewlg 1HvNVIvA 2 Sediies sisAEly | 800 BIEIUE5104 120 SHw
POSOLIRN




129

isn

-

el

seEpIpaw
ap soleq
1Epol0s

SepIpoll SB| 8p[SOleq BlAUS

odwal] |2p
S0l
JEjIDOS

|

odweil 19p soied elaug ©

SU2110 120
SOjEQ BIAUS

5US baid
[EIERE Te)

IShEs sl
uoisuaLlig

\_l SIS0 9P
soeq Jeyoog

1

“TNLH Orewod
ua 8Jual|D [P UOIdJRISES 8P 32IpUl 3P JOPBIIpU| JezIfensiA (eiouandas ap ewelbeiq ¢ einbi4

|

1

¥

[ ]
d% 10 eand
JruIsuon

.l‘l
1el0g

BIURID
HsuoD

1 someq
E1auD
ugIXauay

EEETE

BIE L IEIBUSD)

e|qe ] Jeyoos

Eige | JEZUENSIA
PN

|

1

eoueI

BIRIE) JEIBUSD)

SOTET]
2laug

12

e

a=)og

LY INY

1%0d sa3iaag sisheuy

lelausny

dY10
ogno

uoo
UgIXauns)

JEIDI0S

sepipay A

saUoISUSLWIg
———serark
solep BlAUg

sepipay A

sauoisuawig

\\\\?\\\ UOOOSOBBONRARRANNNN

_BIyRID) Jeziensip 2
L JERI0s ~

N

SEPIPBN o

w
o
C
£
n
£
o
:
=]

bmmv_n_mw.n_

Sepips nuaw

IBLOIDDSS

sauosuswIq

=]

Ejalog

nuapy
JBUODOA8S

htbbbbbbibl bbbl \\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\‘

dv 10 egqnd
12p usuainoud sauoEA
sojsa ‘BjgEl B| 8p
S8I0|BA 50| B ODISNIE
ap sepelauab
seoyelb SE|
Jezyensia uspand as
embed swsnu g] ug

d¥10
oqno @ ug sopebien
SOJER SO| USDIENSIA
as anb eied JWIH
us euwfed B Bs5EBY
BjAUS 25 UQIDBLLIO]
z1==] offanT

JopEDIpU| 852 eied
opEUSSID ejlansa
ojgpow |2p SEPIPaW
A SaUDISUSLLIP
SE| 2p UQDEBLIOU|
Bl I2BENXa eied
'SOJERp 2p 3seg ap
iopelsuey  pwsSIS
|e solep SOl ENDI0S
saoaas siIsfieuy |3

TTWLH eulbed
Bl us 4y10 oqnd
|2p solep so| ebieo
A sjuauodwos aoiygo
gam 12p SQAEN
B @0 J0IS0IN UoD
gpoaund as euibed e

SEPIPSW Nuap
B A sauoisuswg
nuapy 1BUOD23]|8S
ap ugiada
B| 2Jgos ¥No Jeoey
egep ouensn |3



130

‘ouy Jod ajualD |9p ugIdde)SIIeS Bap Jopedlpu| |ap auoday elouandas ap ewelbeiq "Gz vinbi4

v

Y

5811008 8P Jay8
IHEIENED)

ajuaia

18p ug}

alual|] |ap
UQIDIEJENES
ap alejuaniod
1ap S0JE(Q]
Jeyonos

pIBjshes ap @

1u80104 [9p [Bojeq eiaug

L

odwal]

odwsal] |ap
¢ S0IEQ

1eyI0g _.

Blsanaug

s0)B
1BY00

[GEL ped JSHES

I[ENETTg|

Dn_._._mz Jua baid

noisuawig

IR
oS0

EVERETES

| ewenoea,
smeq BAug"

LTI

sojeq
BlAUg

| o

JERios

sojeq
BjAug

d¥10
oqno
& uod

UpIX8UDY

[80x%3
ojnojen
ap eloy
JinjsUen

sojeq Jefien

BUIWIR.S BISIA

B e Y e e

BTV BT e )

NN

s

oy 7

1od  sjus

Jaoxg
gnaje) ap eloy
gy

Jepljog

=)
=)

LHVINVY1VO S90jAIeS SIsheUY &350

ap alejupdg

0

lod |@  epsenjy

ouy

[8p uplodejsnes

o

7
z

"

o0y 10

Jod syuely jap
UQIa0BIENES
IETRGETETS

Ell

oSO EIUBND [BP UoDIBjSHES

o S R Py T e R i T T e e T T T T e T

2P UQroBSNeS
ap  almusaiod
ap suodal jap
Jeujuaid  Esa
BUN ausnao
A Jwuduy
upjoq |8 us %ol
|aey ouensn |3
'SOJEp 8p 9seq

g] ua opefies
arse anb
OUE BpEd U@
OpluEqo ajuald
[Bp UODESHES
ap alejusniod
[@ uejsanw ag
‘@juaia

[ap upmoBiSHES
ap aleusaiod |a
A Bjsanaus ) ap
gjunbaid  epea
ue  ugenund
B ep ‘ajusin
|ap sojep
so| uefies ag
dy10 ogn) |&

o3 EpEDeUDNd
B18a anb
[gaxg eloy eun
us eisuab ag
ouy Jod ajusng
[Bp UQIdBISNES
ap uoiado
Bl  us o2
80BY OUENSN |3

[EREIR



131

‘01994014 Jod a1ual|D [ap uoIdRISNES ap Jopedlpu| |ap auoday :elousndas ap eweibelq "9z vinbi-

L i L 5
i
7
7
P
z
P
i
Zs
YR
.;.. sojeq Jebien %
z
JRUHAW D £
i c—).._d.;chn .\.."
tod eyeng| (ep upwoejsnes %
SOjeg ap afeedidd |8 ensany 4
BlAug P
._ | soeq 7
S| [ ez z
2)UsI|D [2P UPIJBISHES 2D Y
aleuanlod |ap |so1eg Ewug \\\
7
7
sl |ap 4
UgII0ESIES Poakaid 19p > m
ap alejusniod so1eq AU d¥10 m
12p S01EQ ogng 7
JElDIOS opafoid | |+ soEd £ Uog 7
@p senos | [° upeuon /
sojeq L 1ey1j0g z
sey0S s 7
o|noieD ap efoH Z
P < gy 7
oman | | RI0S | o _ciokoMd J
INABD od aue|q |Bp Z
ap efoH ugoeses
dingsuod leuojoosiag 7
I 7
FOX ._.
SO00SH 9P [ENES ol PEd  BIES WOl [O9AYIVE S90eS SSARLY  BO00 0j18k01d Jod
JOpEISUSD) uDIsUsWIg yosomony Siisld [ep UDIDoEjshEsS

‘ojoadold
Jod ajuang
|ap uginoesiesg
ap aleyuaniod

ap auodas  jap
Jeuunaid e1sia BUN
ausngo A Jwudug

ugloq B ua 4O
aiey owensn |3

‘eanesodion
SOJEp  a3p aseg

B| 8p ODNjusp Sise
anb ojpafoud eped
Us OpIUBIgo FUSND
= UQI2IBISNES
ap almuaniog
@ uBjsanw  a8g

‘sjusip
|op UQIIoBSHES
ap algusnod @ £
opafod jBp sojep
so| uebies  ag

d¥10 0ang @ uod
BPEI2EU0D g159
anb  poxg eloy
eun us siausb ag

ojaakond
Jod s
[Bp upiaoeRSRES 3p
ugado g ua yap
aley ouensn |3



132

‘Bl1sanaudg

lod ejunbalid Jod ajual|d [9p uolddRSIIeS ap Jopedipu| |ap a1loday elouanodas ap ewelbeiq "2z einbi4

) 1 1 2
/
7
i
\\\ ‘BIsanaug sod
\\\\ elnGald so0d swean
4 |9 ugloeisnes
e B
iz ki 4 ap  aleusoiod  &p
;_.. soleq Jefien Z apodal jap Jeuuyzd
m BjSIA BUN Buango
w2 A dwedwy ugloq (o us
2y O 8oy OLEnsh |3
g1sandu] Jod ejunbaiyg z
= Jod mﬂ_._m___o 8p upllejsnes 7 UpIDOBJSHES
S0lE(] ap elejusdidg |8 eBasanp 7 ep e
.4 sojed EIALT m eun ap ejunbaid epeds
» BlAUg % ap auode @ A |eseusb
oo PRIPCTRRTEG o R —
e} d | 1eq Baug 7 ap alejussiog
— m @ uensanw  ag
<« Su8In 8P
LQIoBISHES ptiatg op Y/ ‘BusD
ap selgjusniod SOREQ B dv10 \\u [Bp  uQDoBjSHES  8p
jap s0je(] oqng 4 eleuaniod |2 £ epunbaid
105 % HeRlEl sojeq | |8 uoo 7 epes ap uowenund
El 5 R Eojes upaUCy 4 ap sojep so| uebies ag
sejunbal
mm_ﬁ mnu_ | JEYOIOS m g
010 _ [59%3 0In3[eY 7 0Qng |2 UoY BPEjIBUOD
ap eloy BSaniUg L geg anb jeox3
IEjoog paxg | l—————— 7
B ojnoje drdy G efoy eun ua essusf ag
IN2IED JEpoN0S od susyn Bp
ap eloy UOIIBSIES m B15anoug Jod
JIrujsuog) JBUO[99]ES \\\ eunbaig Jod swsin
A L ugiooEjsnEs
] ap uoido B ue
s _M%m_ ._. R Y29 &oey oUENSN |3
seHodey of [ENES ege] 19E4 TR TOYWVIVA Se3A8s5 SISAEDY  BIQ B1senoud Jod elunbald 10d Tag smar

lopEIaUaD) g T




133

'0SIn29y Jod ejue|d ap ugloezinn ap aleiuadiod |ap auoday :elouandas ap ewelbeiq ‘gz einbiq

1 1 I .
%
5
o
%
5
o
-
%
&
deUlwzId BISIA _\l\\
soleq Jebieq \\\
= iz “
- updwyong 4
4
}
1 osanaey Jod BjURld &P ugEZINN
soleq ap  seleusolbd 19 ensanyy w
ginu
soeq TE! 7
" EIALg z
BJUE|4 2p uQineziyn 2p \\u
almusoiod 19p soleq ejaug Z
“
%
— “
BjuE|d ap %
uppeziin  ap dv10 Z
alejuaniog |ap PP ogno Z
: 5IN08
soeq 1ENN0S ni mM SOET | |2 uoa /
sepoos | [ uomeuon -
sojeq Jeyai|og eo05 Z
191 5
L \
_ 1ex3 ’ osinoay m
jpoxg | |QIIED 8D EloH Jod elueld 8p
onajes S UOREZI
ap  Eloy JEHIOS ap sleluaalog 7
nngsUon ieuopoBles 7
5
o
T T /
S EWAES
selioded 8P Zin Slael joed  _ Pepun TIVWYIVQ S90WIsg Sieheny  199%1 - DSIOSY IOTEIIBId ®P fagaymyy
TOpEIauat) DEENENY 800  TopEZINN 9p elElueaiog

ST

‘osinaay Jod
EBjUEld @p UQIDEZNIN

ap aleusalog
ap ayodal
ep Jeuiwaad

EJSIA BUN Busngo A
Judun uglog |2 ue
Y22 828 OUEeNsn |3

‘asInaay

Jod Bjueld
ap UDIIEZINN
ap algjuaniod
| Eensenw  Bg
mued

ap UQIIEZ) N
ap aleusaiod

G A esaidws
B| ap o0sinday s
ap SejUBAS|3) S0IEP
sop uefues  ag

dv10 oqng
|8 uD3 BpEPBUDD
ejs8 anb [eox3 eloy
eun ua elousb ag

osinaay Jod sjueld
ap unkez|nn
ap almuaiiogd ap
upido B us YD
asely ouensn |3



134

‘pepiun Jod viue|d ap ugioezinn ap aleluadiod [ap auoday :elpusndas ap ewelbelq ‘6z vinbiq

Sepoday ap
BN ETS)

YOSOIIT

. 1 1 ;
”
s
s
s
”
s

“I—.

IENTEIE ST mw
i sojeq Jeflen “
s
Juaduwg oo o

pepiun Jodjejue|d ap UBIDEZINN \1.
soeg | |#p elewedidd 8 enssny m
BjAUT -
soleq,, z
4 BjAUT 4
EBJUE[d 9p UQIdEZInn =p “
almusoiog |18p soieg EIAUT .
”
s
——awed Lo 7
op UGIBZINN | e ”
ap alEjussiog £ dv10 \\\
a8 e oqnd -
I8P seg mmUMU_ED “
EYOIOS a1 6] sojeq | M4B—u0o 7
s0lB(] JB)DI0S Bpog HAREHE \\“
o Jepdijog 189x3 “
_ " onaes PERILN .
e ap eloy Jod Bued ap \\“
2 r ;) mw TGy _  ugpezjin 7
! m_ﬁ IR0 ap alejusniod \\\
PR = Jeuoiwoaes 7
JINRSUOD e
s
“
s
T /

EITENET
ZINA algel 1oeg PEPIUN TOVAIVa Se0IM8S SEAEny  199%d PEpUn 1od Bi0eld 8p [EEg]
Uorsuatig SULOU0ISEZI ap alejuadiog o

‘pepiun Jod
EJUE|d 8P URIIEZINN
ap alejuaniog

ap =suodas  jEp
Jeunwasd Esia Bun
auango A Jwudu
ugloq g us §0
80BY  ouenSn |3

pepun Jod Blueld
ap ugIIEZIINN
ap alejuaniog
@ eagssnw  a8g

mued
a2p UQIaEZINN
ap slejusoiod
@ A esaudws g ap
Qusp  SalUSSIXa
sapeplun se| ap
sajueAsal  solEp

so|  uefies ag

d¥10 0qnd @ uod
BPE]O2UOD gisa
enb  jaaxg  eloy
eun ua eisual ag

pepun Jod 2jued
ap UQIoEZINN
sp oleussiod ap
ugipdo B| ue oI
adey ouensn |3



135

‘ouy Jod eiue|d ap ugioezijnn ap aleluadlod |ap auoday eiouandas ap ewelbeiq
1 1 1 ;
/
FA
FA
FA
FA
FA
FA
FA
2
JeUBld BISiA, L
” &
sojeq Jebien “
e
Juduwy oD “\\
ouy Jod|efueld ap upezINn 7~
sojeq ap sleupdiod |8 BAgSENR u
L FA
soleq ,, BjAu3 Z
. BjAUT Z
Ele|d 6p UOREZINM 7
ap alejueniod [pp SOl BIAUG “
FA
P
ey | odwenjeg v
- =
op UQREZINN Soied 7
ap elejussiod Blauz d¥10 m
|ep sojeq oqna z
1ByoN0g caEM_.M_MD SOIET | 4o uoa %
1EQ Jepaljog upIXauo) Z
1E)010S z
[eox3 onojen)| ouy m
ap eloy Jod Bjueid ep m
[99X3 | ¢y - Uowezian 2
oInED 1eyoljog " ap almusniog “
ap  eloy JBuopasEg
JIsSU0D w\\
e
e
Z

SOU005Y 8P ZIn[ 2del PB4 PEpUn odwiE]

lopelauscy

EEFENTe

1YWY ITa S2Hnag siIsheuy

)

0WOunPEZINN 9p eleluaoiodg

[EEEE]

"

ol Jod ejue]d ap

EIEES
e spun

IGEEIRIT]

'0€ einbi4

‘audy sod
gueld ep  uQREZINN
ap slejuaniog  ap
apoday jap  Jeuwasd
EISIA BUN 8uBNgo
A Jnuudun ugyoq @ ua
¥3MD 828l ouensn |3

‘ouy Jod
ElUeld ep udEezinn
ap alejlaniod

=] ensaniu ag

gued ap UDIEZINN
ap elejuaniod
j@ & odwey |ep
sojep so| ueBied ag

'dv10 oqnd
[@ uod  EpE}RSUod
elsa anb |sox3 efoy
eun ua elauab &g

‘ouy Jod
EllB|d ap UDREZNNN
ap alejuaniod
ap  uompdo B us

300 82BY ouUEnsn |3



136

Decisiones generales de arquitectura

Para la creacion del Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad para
la toma de decisiones gerenciales de la empresa DBAccess se cred un data
mart que concentra la informacion de los indicadores de gestion corporativos
para la toma de decisiones estratégicas con miras al mejoramiento de la
productividad y el cumplimiento de los objetivos estratégicos. Ademas, debe
tener una interfaz Web que permita visualizar las dimensiones pertenecientes
a cada indicador para ser manejado desde la intranet corporativa asi como la

interaccién a través de Excel.

Para esta fase, de manera muy general, se identificaron los procesos
de extraccion, transformacion y carga que realiza mensualmente un paquete
de DTS, a continuacién se enumeran los procesos:

1. Proceso de extraccidon de los campos de las fuentes.

2. Proceso de transformacion y carga de los datos de las base de datos

fuentes a su respectiva tabla de la base de datos Intermedia.

3. Proceso de carga de los datos de la base de datos Intermedia al Data

maurt.

3.1 Proceso de Validacion de registros duplicados en las dimensiones.

3.2 Proceso de carga de las dimensiones.

3.3 Proceso de carga de las tablas de hecho o Fact-Tables.
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4. Proceso de la actualizacion de los cubos OLAP.

4.1 Para cada cubo OLAP que se va a generar se realizaran los

siguientes procesos:

4.1.1 Proceso de construccion de las dimensiones del cubo.

4.1.2 Proceso de construccion de la tabla de hechos o Fact-Table.

4.1.3 Proceso de construccion del miembro calculado.

Por lo tanto, la solucion planteada involucra la realizacion de procesos
ETL (Extraccion, Transformaciéon y Carga) que permitan concentrar la
informacion de la base de datos corporativa en una base de datos intermedia
para luego ser cargados en el Data mart y a partir de éste generar un cubo
OLAP que pueda ser visualizado a través de un explorador Web o de la hoja

de calculo Excel.

La Figura 31, muestra de forma gréfica el disefio de la arquitectura para
este desarrollo:
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Page HTML

T

x Reporte en Excel
T

Cubo OLAP

?

DATAMART

1T

Procesos ETL

T

BDI

Base de Datos Intermedia

Procesos ETL

I

Corporativa
Base de Datos Corporativa

Figura 31. Arquitectura del Sistema de Indicadores de Gestién de Calidad de la
empresa DBAccess, STP, C.A.

Documento de Casos de Uso (actualizacion)

Para esta fase de analisis y disefio se realizé una actualizacién en el
documento de casos de uso, asi como una actualizacion en el documento de
arquitectura con respecto a la vista de casos de uso, haciendo la referencia

al documento de casos de uso.
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Vista de Casos de Uso: Esta seccion describe la vista de casos de uso
del Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad de la empresa DBAccess
(HyperQBix). Para su descripcion se muestran todos los diagramas de caso
de uso disefiados con un cuadro descriptivo de los mismos, tomando en
cuenta ciertos aspectos que son: a) nombre del caso de uso, b) actor (es)
principal(es), c) experto(s) e involucrado(s), d) precondiciones, e) indicadores
de éxito, f) principal escenario de éxito, g) flujos alternativos, y h) frecuencia

de ocurrencia.

En el caso de uso denominado “Ingresar al Sistema” (ver Figura 38) se
presenta la situacion en que el usuario como su nombre lo indica desea
entrar al sistema HyperQBix y para ello es necesario que introduzca los
campos claves, como el nombre de usuario y la contrasefia, una vez que
introduzca esos datos, debe esperar a que sean validados por el servidor
LDAP vy le otorgue el acceso correspondiente de acuerdo a su nivel de

permiso.

Figura 32. Diagrama de Caso de Uso: Ingresar al Sistema.
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A continuacién, en el Cuadro 3, se presenta la descripcion del caso de
uso Ingresar al Sistema, tomando en cuenta los aspectos anteriormente

citados.

Cuadro 3.

Descripcion del Diagrama de Caso de Uso: Ingresar al Sistema.

Ingresar al Sistema

Actor Principal Usuario

Expertos e Involucrados | N/A

Precondiciones Ninguna

Indicadores de Exito Se ha asociado a la sesion del usuario su
informacion permitiéndole acceso a las
funcionalidades del sistema para las cuales

se encuentra autorizado.

Principal Escenario de 1. EI sistema indica al usuario que
Exito especifiqgue su nombre de wusuario y
contrasena.

2. El usuario introduce su nombre de
usuario contrasefia y selecciona iniciar
sesion.

3. El usuario debe esperar la
autentificaciéon de su cuenta.

4. El sistema muestra al usuario una
pantalla de bienvenida indicando las

funcionalidades a las cuales tiene acceso.
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Flujos Alternativos

Flujo alternativo 1: Campos obligatorios.

1. El usuario ha omitido alguno de los
campos.

= El sistema indica al usuario que debe
especificar un nombre de usuario vy

contrasena.

Flujo alternativo 3: Retraso en la respuesta

de autentificacion.

2. No hay comunicacién con el Servidor de
Base de datos

= El sistema indica al usuario que su
operacion no puede ser realizada en ese

momento.

Frecuencia de Ocurrencia

Muy alta

En el caso de uso denominado “Salir del Sistema” (ver Figura 33) se

presenta la situacion en que el usuario una vez que ha iniciado sesion y ha

realizado algunas consultas al sistema, desea finalizar su sesion.

Figura 33. Diagrama de Caso de Uso: Salir del Sistema.
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A continuacién, en el Cuadro 4, se presenta la descripcion del caso de

uso Salir del Sistema, tomando en cuenta algunos criterios de evaluacion.

Cuadro 4.

Descripcion del Diagrama de Caso de Uso: Salir del Sistema.

Salir del Sistema

Actor Principal

Usuario

Expertos e Involucrados

N/A

Precondiciones

El usuario ha iniciado sesion en el sistema

Indicadores de Exito

Se ha finalizado la sesion del usuario en
el sistema y se le ha mostrado al usuario

la pantalla inicial.

Principal Escenario de Exito

1. El usuario selecciona salir del
sistema.
2. El sistema finaliza la sesi6on del

usuario y le muestra la pagina inicial.

Flujos Alternativos

Frecuencia de Ocurrencia

Muy alta

En el caso de uso denominado “Visualizar Indicadores” (ver Figura 34),

se presenta la situacion en que el usuario como Lider de Unidad, solicita

visualizar los indicadores de gestion disponibles en ese momento en el

sistema, pudiendo obtener una lista de los indicadores y los formatos de

consulta hacia los mismos, ya sea a través del formato Excel o HTML.
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<<exteng>>

Figura 34. Diagrama de Caso de Uso: Visualizar Indicadores.

A continuacién, en el Cuadro 5, se presenta la descripciéon del caso de

uso “Visualizar Indicadores” tomando en cuenta algunos criterios de
Visualizar

Indicadores

evaluacion.

Cuadro 5.

Descripcion del Diagrama de Caso de Uso: Visualizar Indicadores.

[ A | T I T T S | 1

Visualizar Indicadores

Actor Principal Lider de Unidad <<exiena~>¢
Expertos e Involucrados N/A
Precondiciones El usuario a iniciado sesién en el sistema

como Lider de Unidad.

Indicadores de Exito El usuario ha podido visualizar los
indicadores de gestion disponibles y los
formatos de reportes para cada uno.

Sati

Ut
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Principal Escenario de Exito

1. El usuario selecciona visualizar
indicadores.

2. El sistema le muestra todos los
indicadores de gestion disponibles.

3. El usuario selecciona un indicador de
gestion.

4. El sistema le muestra los formatos
(Excel o HTML) de los indicadores de

gestion en que puede realizar la consulta.

Flujos Alternativos

N/A

Frecuencia de Ocurrencia

Muy alta

En el caso de uso denominado “Ver Indicador en formato Excel” (ver

Figura 35) se presenta la situacion en que el usuario como Lider de Unidad,

solicita visualizar un determinado indicador de gestion de calidad en formato

Excel, donde puede modificar ciertos parametros del reporte, dimensiones,

medidas, graficas, entre otros.
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Figura 35. Diagrama de Caso de Uso: Ver Indicador en formato Excel.

Seguidamente, en el Cuadro 6, se presenta la descripcion del caso de

<<extend>
uso “Ver Indicador en formato Excel” tomando en cuenta al%@ﬂ%l?ﬁﬁ?ﬁ'ﬂaigﬁdor
evaluacion. en Formato Excel
Cuadro 6.
Descripcion del Diagram fj g g so: Ver Indicador en formato Excel. <<exte
PRRFaSHRiIgsd
Ver Indicador en formato Excel
Actor Principal Lider de Unidad
Expertos e Involucrados N/A
Precondiciones El usuario ha iniciado sesion en el sistema como
Lider de unidad y ha seleccionado visualizar los \

indicadores en su formato Excel.

Indicadores de Exito El usuario ha podido visualizar el indicador de

gestion disponible en su formato Excel.
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Principal Escenario de Exito 1. El usuario selecciona ver el indicador en
formato Excel.
2. El usuario Vvisualiza las dimensiones
disponibles para ese indicador de gestion.

2.1 El wusuario selecciona una o varias
dimensiones disponibles para ese indicador.
3. El usuario visualiza las medidas disponibles
para ese indicador de gestion.

3.1 El usuario selecciona una o varias medidas
disponibles para ese indicador de gestion.
4. El usuario visualiza la grafica que se genera
para ese indicador de gestién.

4.1 El usuario puede seleccionar los
diferentes estilos de grafica que el Office Web
Components ofrece.

5. El usuario visualiza la tabla disponible para
ese indicador de gestion.

5.1 El usuario puede Vvisualizar la
informacion de acuerdo a los afios y trimestres.

5.2  El usuario puede agregar un autofiltro a
los datos

5.3 El usuario puede ordenar los registros

ascendentemente y descendentemente.

Flujos Alternativos N/A

Frecuencia de Ocurrencia Muy alta

En el caso de uso denominado “Ver Indicador en formato HTML” (ver
Figura 36) se presenta la situacion en que el usuario como Lider de Unidad,
solicita visualizar un determinado indicador de gestion de calidad en formato
HTML, dénde puede modificar ciertos parametros del reporte, dimensiones,

medidas, tabla, entre otros.
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Figura 36. Diagrama de Caso de Uso: Ver Indicador en formato HTML.

. . << >>
Visualizar Indicador extend

A continuacién, en el Cuadro 7, se presenta la deg¢fipgnfisHIAAP de
uso “Ver Indicador en formato HTML” tomando en cuenta algunos criterios de

evaluacion.

<<extend>>
Lider de Unidad

Visua

<<extend>>

Ordenar Registros <<extend>>
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Cuadro 7.

Descripcion del Diagrama de Caso de Uso: Ver Indicador en formato HTML

Ver Indicador en formato HTML

Actor Principal Lider de Unidad
Expertos e Involucrados N/A
Precondiciones El usuario ha iniciado sesién en el sistema como

Lider de unidad y ha seleccionado visualizar los

indicadores en su formato HTML.

Indicadores de Exito El usuario ha podido visualizar el indicador de

gestién disponible en su formato HTML.

Principal Escenario de Exito 1. El usuario selecciona ver el indicador en
formato HTML.
2. El usuario visualiza las dimensiones
disponibles para ese indicador de gestion.
2.1 El usuario selecciona una o varias
dimensiones disponibles para ese indicador.
3. El usuario visualiza las medidas disponibles
para ese indicador de gestién.
3.1 El usuario selecciona una o varias medidas
disponibles para ese indicador de gestion.
4. El usuario visualiza la gréafica que se genera
para ese indicador de gestion.
5. El usuario visualiza la tabla disponible para
ese indicador de gestion.
5.4 El usuario puede Vvisualizar la
informacion de acuerdo a los afios y trimestres.
5.5  El usuario puede agregar un autofiltro
a los datos.
5.6  El usuario puede ordenar los registros

ascendentemente y descendentemente.

Flujos Alternativos N/A

Frecuencia de Ocurrencia Muy alta
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En el caso de uso denominado “Consultar Reportes” (ver Figura 37) se
presenta la situacion en que el usuario, solicita consultar los reportes

predefinidos para cada indicador de gestion de calidad.

/ Ver Listado de:
con su grad
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2
/
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;
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/ / I I
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/
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/

/

/
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/

i

1

/

extend>>
<<extend

/

/

Visualizar Reportes del
Indicador de Satisfaccion de
Cliente

Figura 37. Diagrama de Caso de Uso: Corgdidsieportes.

A continuacién, en el Cuadro 8, se presenta la descripcion del caso de

uso “Consultar Reportes” tomando en cuenta algunos criterios de evaluacion.
Consultar Reportes
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Cuadro 8.

Descripcion del Diagrama de Caso de Uso: Consultar Reportes.

Consultar Reportes

Actor Principal Usuario
Expertos e Involucrados N/A
Precondiciones El usuario ha iniciado sesién en el sistema y ha

solicitado la opcién de Consultar Reportes.

Indicadores de Exito El usuario ha podido visualizar los reportes
definidos para cada indicador de gestion de

calidad.

Principal Escenario de Exito 1. Elusuario selecciona consultar reportes.

2. El usuario visualiza la opcién para consultar
los reportes de los dos indicadores de gestion.

3. El usuario puede visualizar todos los reportes
predefinidos para cada indicador de gestion.

4. El usuario puede imprimir cada reporte que

visualice.
Flujos Alternativos N/A
Frecuencia de Ocurrencia Muy alta

Documento de Base de Datos

Para esta fase se crea el documento de base de datos donde se
definen las bases de datos a utilizar, su sistema manejador, las tablas, su

descripcion, etc.

En este proyecto de HyperQBix se utilizaron tres (3) bases de datos,
entre las cuales se encuentran: base de datos corporativa, base de datos
intermedia y la base de datos DATAMART.
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Base de Datos Corporativa: es la base de datos de donde se extrae la
informacion referente a los indicadores de gestién de calidad de DBAccess, a
través de los procesos de extraccion, transformacion y carga. Esta base de
datos fue disefiada y creada por Barbara Espinoza (durante el desarrollo de
su proyecto interno denominado SCT) y Maria Gonzéalez (se crearon nuevas
entidades para modelar la realidad perteneciente al indicador de satisfaccion
del cliente y porcentaje de utilizacién de planta); estas entidades fueron

creadas con autorizacion y previo consentimiento del Ing. Pedro Garcia.

Base de Datos Intermedia: esta base de datos se cred por iniciativa del
Lcdo. Ivan Velasquez, segln su experiencia en el area, esta base de datos
serviria como estructura de datos temporal para almacenar los datos
provenientes de la base de datos corporativa; esta formada por dos tablas
gue no estan relacionadas entre si, cada tabla almacena los datos
provenientes de cada indicador de gestion de calidad. Esta base de datos no
tendra registros almacenados una vez que los datos se hayan cargado en
sus respectivas tablas de la base de datos destino multidimensional, ya que
su unico fin es almacenar los datos temporalmente mientras que se cargan
en su destino final y ademas permite que no se interrumpa constantemente la
base de datos corporativa. Ademas, cada fila de la tabla representa un
registro de informacién con los datos de la granularidad minima para cada

indicador de gestion, evitando procesos futuros de transformacion.

Base de Datos Multidimensional: esta base de datos se llama
DATAMART, debido al término data mart dentro de la inteligencia de
negocios, ya que en esta base de datos se guardan los datos histéricos

correspondientes a los indicadores de gestién de calidad de DBAccess.
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A continuacién, se muestran los disefios multidimensionales o modelos
estrellas que se realizaron en la fase de analisis y disefio sobre cada
indicador de gestion de calidad de DBAccess.

El repositorio dénde se almacenara toda la informacién referente a los
indicadores de gestion de calidad de la organizacion es el DATAMART vy
seguidamente desde la Figura 38 a la Figura 42, se presenta el disefio del

modelo estrella para cada uno de los indicadores.

Dimension_unidad Dimension_tiempo_unidad

Id_Recurso | | —— Ild_Semana
Recurso Id_Mes
Id_Unidad Mes

Fact_table util Id._Tnmestre

- - Trimactra
Semana
Id _recurso

Hora facturada

Figura 38. Modelo estrella para el Indicador de Porcentaje de Utilizacién de Planta.



Dimension_preg_enc
Id_Pregunta
Pregunta

Id_Encuesta

Fact_table satisf

Id_Proyecto

L__Id_Trimestre
Id_Pregunta
Valor_Pregunta
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Dimension_Client_satisf

— ld_Proyecto

Proyecto
Shortname
Id_Cliente

Clianta

Dimension_tiempo_satis

Id_Trimestre

Trimestre

Figura 39. Modelo estrella para el Indicador de Satisfaccion del Cliente.

Dimension_categoria_neg

Id_Cliente
Cliente
Id_Segmento

Seamento

Id_Trimestre

Id_Factura

Dimension_tiempo_vol_v
—— Ild_Trimestre
Trimestre
Id_Anno

Fact_table_vol ventasl

Dimension_Oficina
Id_Factura
Factura

Id_Oficina

Oficina
Fecha_Emision

Fecha_Cobranza

Figura 40. Modelo estrella para el Indicador de Volumen de Ventas visualizando de

acuerdo a la oficina.
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Dimension_categoria_neg Dimension_tiempo_vol_v
Id_Cliente — — Id_Trimestre
Cliente Trimestre
Id_Segmento Id_Anno
Seamento

Fact_table_vol _ventas2

Id_Trimestre
Id_Nombre o] Dimension_AM
] Id_Cliente L 1d_Nombre
Nombre

Figura 41. Modelo estrella para el Indicador de Volumen de Ventas visualizando de

acuerdo a lo producido por el Account Manager.

Dimension_ind Dimension_tiempo_vol_v
Id_Ind —— Id_Trimestre
Nombre_ind Trimestre

Id_Anno

Fact_table_ind

Id_Trimestre —
Id_Ind
Valor

Figura 42. Modelo estrella para la administracion de un Indicador con sus metas.

Noétese que para la dimensidn del tiempo se utiliza la misma tabla que la
dimensién del tiempo empleada para el modelo estrella del indicador de

Volumen de Ventas, esto es porque es una dimension compartida.
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El disefio del modelo estrella para el indicador de Clima Organizacional
no se coloca ya que la formula cambié durante la pasantia y el modelo
estrella para el indicador de eficiencia operacional tampoco se coloca porque

no se encontro la informacién clara y concisa para su construccion.

Administracion del Proyecto

Una de las actividades mas importantes de administracion del proyecto
fue detallar el plan del proyecto para definir los casos de uso que serian
desarrollados en cada iteracion de la fase de construccion. Se decidio
desarrollar los casos de uso considerados mas complejos en las primeras
iteraciones de manera de verificar la factibilidad técnica del disefio planteado

y minimizar el riesgo del proyecto.

Cabe destacar que, las iteraciones se enfocaron en los casos de uso,
pero identificados por los indicadores de gestion, hasta que los datos
referentes a un indicador de gestion no se cargaran de manera eficiente
desde el repositorio de datos fuente al repositorio de datos destino, no se
pasaba a realizar los procesos de carga del siguiente indicador.

En el Cuadro 9, se muestran los casos de uso a desarrollar en cada una

de las iteraciones.
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Cuadro 9.
Correspondencia de los Casos de Usos a desarrollar por cada iteraciéon de la

fase de construccion.

Iteracion | Casos de Uso

1 Ver Indicador en Formato Excel, Ver Indicador en

formato HTML, Ingresar al Sistema, Salir del Sistema

2 Visualizar Indicadores, Consultar Reportes y Visualizar

Manual de Usuario.

Glosario del Sistema

El Glosario del Sistema es un documento donde se encuentra toda la
terminologia técnica empleada para la comunicacion entre los distintos
involucrados en el desarrollo del sistema; este documento se fue
actualizando mientras se iban conociendo las herramientas tecnoldgicas con
las que se iba a trabajar. También se definieron los conceptos utilizados en el

desarrollo del proyecto. (Ver Anexo B)

Fase Ill: Construccioén

En esta fase se describen las actividades que se realizaron para cada
indicador durante las dos (2) iteraciones, describiendo desde la configuracion
del ambiente de desarrollo, las tablas de cada una de las base de datos
involucradas en el proyecto, los procesos de extraccion, transformaciéon y

carga, la construccion de las tablas de hecho y dimensiones para cada cubo
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OLAP correspondiente a cada indicador hasta una vista fisica representada a

través de un diagrama de despliegue.

Configuracién del ambiente de desarrollo

El ambiente de desarrollo estuvo conformado por un servidor y una
estacion de trabajo. Debido al paralelismo entre el sistema de control de
tiempo y el sistema de indicadores de gestion, teniendo como punto de
convergencia la base de datos corporativa, la configuracion del ambiente de

desarrollo del servidor fue la misma.

Gracias al apoyo del personal de infraestructura de DBAccess, se
instal6 en el servidor de desarrollo con el sistema operativo Windows®
Server 2003, el manejador de Base de Datos Microsoft® SQL Server 2000, el
servidor Web [IS, Microsoft® Analysis Services de SQL Server 2000,
Microsoft® Office Excel 2003, Service pack 3a para Analysis Services 2000 y

la herramienta de Office Web Components.

En la estacion de trabajo, por su parte, se instald, el manejador de Base
de Datos Microsoft® SQL Server 2000, el servidor Web IS, Microsoft®
Analysis Services de SQL Server 2000, Microsoft® Office Excel 2003 y la
herramienta de Office Web Components. Como se puede observar se

instalaron las mismas herramientas que posee el servidor.

La instalacion de dos ambientes similares de desarrollo en los
diferentes sistemas operativos, se realiz6 debido a que el servidor se
encuentra fisicamente en Caracas, por lo tanto, para acceder a él se debia
establecer una conexion privada virtual por la VPN (Virtual Private Network)

desde la ciudad de Mérida a Caracas, que muchas veces no respondia



158

satisfactoriamente, debido a los cambios climaticos en la ciudad de Mérida,

pérdida de la conexién, problemas eléctricos, entre otros.

Es por ello, que la construccién de los paquetes DTS se realiz6 en la
estacion de trabajo y luego fueron migrados al servidor, una vez que se tenia
certeza que realmente funcionaban localmente. Debido a estas continuas
migraciones, se identific6 que el funcionamiento del Analysis Services no era
el mas 6ptimo en el servidor de pruebas, entonces, segun investigaciones en
la Web, este problema ocurria cuando no se le instalaba el Service Pack 3a

para Analysis Services; una vez instalado, todo funcioné correctamente.

Construccion de las Base de datos

En esta etapa de la fase de construccion se crean las diferentes
instancias y las tablas necesarias para el Sistema de Indicadores de Gestion
de Calidad de DBAccess.

Base de Datos Corporativa

Es una colecciéon de datos que almacena informacién referente a los
procesos operativos y administrativos de la empresa, fue disefiada y creada
por Barbara Espinoza con la colaboracion de Maria Gonzélez en el afio 2005.
Actualmente, se registra informacion sobre el reporte y facturaciéon de las
horas trabajadas por los recursos en un proyecto y/o en una unidad, asi
como también se almacena todo el proceso operativo de las encuestas de

satisfaccion del cliente.

Ademas, es la Unica fuente de datos para el Sistema de Indicadores de

Gestion de Calidad de la empresa DBAccess, por ser una base de datos que
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se esta actualizando continuamente por el Sistema de Control de Tiempo
(SCT), y ademas por el niumero significativo de tablas y de informacién que
en ella se encuentra se decidid crear vistas de datos para seleccionar la
informacion que realmente se necesita para el calculo de los indicadores.

A continuacion, desde el Cuadro 10 al Cuadro 32, se presentan las
tablas pertenecientes a la base de datos corporativa, incluyendo las
realizadas durante esta pasantia.

Cuadro 10.

Descripcion de la Tabla Accounts.

ACCOUNTS
ID CAMPO TPO LONGITUD
* id pigint 8
client pigint 8
name nvarchar 100
type nvarchar 100
unit pigint 8
Account_manager pigint 8
Cuadro 11.
Descripcién de la Tabla Activities.
ACTIVITIES
ID CAMPO TPO LONGITUD
* id pigint 8

unit

pigint

8

name

nvarchar

100

active

pit

100




ACTIVITY_REPORTS

Cuadro 12.

Descripcién de la Tabla Activity _Reports.

ID CAMPO TiPO LONGITUD
* id pigint 8
unit_time_sheet pigint 8
activity pigint 8
monday numeric 5(3,1)
tuesday numeric 5(3,1)
wednesday numeric 5@3,1)
thursday humeric 5(3,1)
friday numeric 5@3,1)
saturday numeric 5(3,1)
sunday numeric 5(3,1)
Cuadro 13.
Descripcion de la Tabla CLIENTS.
CLIENTS
ID CAMPO riPO LONGITUD
* id pigint 8
name nvarchar 100
Cuadro 14.
Descripcion de la Tabla OPTIONS_ANSWERS.
OPTIONS_ANSWERS
ID CAMPO rPO LONGITUD
* id pigint 8

name nvarchar 100

160
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Cuadro 15.
Descripcion de la Tabla PROJECT_RESOURCES.

PROJECT_RESOURCES

ID CAMPO rPO LONGITUD
* id pigint 8
resource pigint 8
project pigint 8
Cuadro 16.

Descripcién de la Tabla PROJECT_ROLES.

PROJECT_ROLES

ID CAMPO TiPO LONGITUD
* id pigint 8
Project_resource pigint 8
role pigint 8
Estimated_effort decimal 9(10,1)
Cuadro 17.

Descripcion de la Tabla PROJECT_STATUS.

PROJECT_STATUS

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id pigint 8
name char 10
Cuadro 18.

Descripcion de la Tabla PROJECT _TIME_SHEET_STATUS.

PROJECT TIME_SHEET STATUS

ID CAMPO rPO LONGITUD
* id nt 4

name nvarchar 50




162

Cuadro 19.
Descripcién de la Tabla PROJECT _TIME_SHEETS

PROJECT_TIME_SHEETS

ID CAMPO TiPO LONGITUD
* id pigint 8
Project_role pigint 8
week smalldatetime 4
status nt 4
rejected pit 1
Cuadro 20.

Descripcion de la Tabla QUESTIONS

QUESTIONS
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id pigint 8

text nvarchar 300

Cuadro 21.
Descripcion de la Tabla PROJECTS

PROJECTS
TIPO LONGITUD

* id bigint 8
name nvarchar 100
short_name nvarchar 50
start datetime 8
deadline datetime 8
manager bigint 8
status bigint 8
internal bit 1
pms_name nvarchar 100
type nvarchar 500
unit bigint 8
account bigint 8




Cuadro 22.
Descripcién de la Tabla REPLY

REPLY
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* question bigint 8
* client bigint 8
* project bigint 8
Opt_answer bigint 8
Date_reply smalldatetime 4
Cuadro 23.
Descripcion de la Tabla RESOURCES
RESOURCES
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8
email nvarchar 50
name nvarchar 100
Cuadro 24.
Descripcion de la Tabla ROLES
ROLES
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8

name nvarchar 50

Short_name nvarchar 5
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Cuadro 25.
Descripcién de la Tabla SURVEYS

SURVEYS
1D CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8
init datetime 8
Cuadro 26.

Descripcion de la Tabla SURVEYS_QUESTIONS

SURVEYS_QUESTIONS

ID CAMPO TIPO LONGITUD

* survey bigint 8

* question bigint 8

* project bigint 8
Cuadro 27.

Descripcion de la Tabla TASK_REPORTS

TASK_REPORTS

ID CAMPO TIPO LONGITUD

* id bigint 8
project_time_sheet bigint 8
task bigint 8
monday_on_site numeric 5(3,1)
monday_off_site numeric 5(3,1)
monday_on_site_approved numeric 5(3,1)
monday_off_site_approved numeric 5(3,1)
tuesday_on_site numeric 5(3,1)
tuesday_off_site numeric 5(3,1)
tuesday_on_site_approved numeric 5(3,1)
tuesday_off_site_approved numeric 5(3,1)
wednesday_on_site numeric 5(3,1)
wednesday_off_site numeric 5(3,1)
wednesday_on_site_approved | numeric 5(3,1)
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wednesday_off_site_approved | numeric 5(3,1)
thursday_on_site numeric 5(3,1)
thursday_off_site numeric 5(3,1)
thursday_on_site_approved numeric 5(3,1)
thursday_off _site_approved numeric 5(3,1)
friday_on_site numeric 5(3,1)
friday_off_site numeric 5(3,1)
friday_on_site_approved numeric 5(3,1)
friday_off_site_approved numeric 5(3,1)
saturday_on_site numeric 5(3,1)
saturday_off_site numeric 5(3,1)
saturday_on_site_approved numeric 5(3,1)
saturday_off_site_approved numeric 5(3,1)
sunday_on_site numeric 5(3,1)
sunday_off_site numeric 5(3,1)
saturday_on_site_approved numeric 5(3,1)
saturday_off_site_approved numeric 5(3,1)
Cuadro 28.
Descripcion de la Tabla TASKS

TASKS

ID CAMPO TIPO LONGITUD

* id bigint 8
project bigint 8
number iint 8
wbs nvarchar 4
name nvarchar 50
checked bit 300
type bigint
Pms_id int 4
deleted bit
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Cuadro 29.

Descripcién de la Tabla TASK_TYPES

TASK_TYPES
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8
name nvarchar 200
parent bigint 8
Cuadro 30.

Descripcién de la Tabla UNIT_RESOURCES

UNIT_RESOURCES

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8
unit bigint 8
resource bigint 8
start datetime 8
finish datetime 8
Cuadro 31.

Descripcion de la Tabla UNIT_TIME_SHEETS

UNIT_TIME_SHEETS

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8

resource bigint 8

unit bigint 8

week smalldatetime 4

status int 4
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Cuadro 32.
Descripcion de la Tabla UNITS

UNITS
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* id bigint 8

name nvarchar 100

cds bit 8

active bit 8

Vistas de la Base de Datos Corporativa

Estas vistas se crearon con la finalidad de trabajar solo con los datos
que interesan y con algunas tablas, de esta manera realizar mas rapida la
extraccion, transformaciéon y carga de los datos desde las vistas de la base
de datos corporativa a la base de datos intermedia. Estas vistas se

construyeron en Microsoft SQL Server 2000.

A continuacion, se presenta el nombre de as vistas y su descripcion,

creadas por la autora del Proyecto HyperQBix.

VIEW_SATISFACTION

Es la vista que se encarga de seleccionar las preguntas contestadas
por un cliente acerca de un proyecto en una determinada fecha; ademas,

tiene la informacion de la fecha en que se creé el modelo de encuesta.
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VIEW_PRIMERA

Es la vista que muestra las horas reportadas totales por dia de la
semana de un recurso que pertenece a una unidad con un rol en una

semana especifica en una hoja de proyecto sin importar el status de la hoja.

VIEW_SEGUNDA

Es la vista que muestra las horas reportadas totales por dia de la
semana de un recurso que pertenece a una unidad con un rol en una
semana especifica en una hoja de proyecto agrupando por los registros que

coincidan en el status y la semana.

VIEW_TERCERA

Es la vista que muestra un recurso que pertenece a una unidad en una
semana especifica en una hoja de proyecto agrupando por el maximo status

de una hoja y por semana.

VIEW_CUARTA

Es la vista que muestra los recursos que han reportado horas a su

unidad en una semana determinada.
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VIEW_SEXTA

Es la vista que une VIEW_SEGUNDA con VIEW_TERCERA lo que da
como resultado que se muestren las horas reportadas por dia de un recurso
que pertenece a una unidad en una semana determinada agrupando por el

maximo status de una hoja y por la semana.

VIEW_SEPTIMA

Es la vista que une VIEW_PRUEBA1 con VIEW_PRUEBAZ2 lo que da
como resultado que se muestre los recursos que han reportado horas tanto
en una hoja de proyecto como en una hoja de unidad en una semana

determinada.

VIEW_OCTAVA

Es la vista que muestra los recursos que han reportado horas tanto para
una hoja de proyecto como para una hoja de unidad y también el total de
horas de actividades comunes para esa semana. Estas horas de actividades
deben ser descontadas de las cuarenta (40) horas de capacidad de un
recurso. Si en el valor de las horas reportadas de actividades arroja un

namero, ese serd el que se restara, si arroja Null se tomara como cero.

VIEW_DECIMA

Es la vista que une VIEW_RESOURCES_UNIT con VIEW_OCTAVA lo
gue da como resultado es que se muestre todas las horas de actividades
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comunes de un recurso que pertenece a una unidad que ha reportado horas

para un proyecto y/o su unidad en una semana determinada.

VIEW_DECIMA_PRIMERA

Es la vista que une VIEW_DECIMA con VIEW_SEXTA lo que da como
resultado que se muestre todos los recursos con su respectiva unidad que
han reportado horas para un proyecto y/o unidad en una determinada

semana.

VIEW_PRUEBA1
Es la vista que muestra los recursos que han reportado en una hoja de

proyecto en una determinada semana. Se selecciona el id del recurso, el

nombre del recurso y la semana.

VIEW_PRUEBAZ2

Es la vista que muestra los recursos que han reportado horas en una
unidad en una determinada semana. Se selecciona el id del recurso, el
nombre del recurso y la semana.

VIEW_RESOURCES_UNIT

Es la vista que muestra todos los recursos que pertenecen a una

unidad.
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VIEW_Hr_Actividades

Es la vista que muestra las horas reportadas en las actividades de:
feriados, permisos, permisos médicos, vacaciones y reuniones generales por
un recurso que pertenece a una unidad en una semana; y aquellas donde la

hoja de la unidad tiene status igual a 1.

VIEW_UTILIZATION

Es la vista que muestra los recursos con su unidad que han reportado
horas para un proyecto o para una unidad, las horas facturadas por dia de la
semana Yy las horas de actividades comunes que han reportado para esa

seémana.

Base de Datos Intermedia

Es una coleccion de datos que contiene informacién referente a los
procesos de facturacion y capacidad de un recurso, asi como también las
encuestas de satisfaccion, datos necesarios para el calculo de los
indicadores de gestion, fue disefiada y creada por la autora de HyperQBix a
finales del afio 2005. Esta compuesta por dos (2) tablas aisladas donde cada
fila representa un registro con la granularidad minima definida para cada

indicador.

A continuacién, se muestra en los cuadros 33 y cuadro 34; la

descripcion de estas tablas.



Tabla_Satisfaccion

Cuadro 33.

Descripcion de la Tabla_Satisfaccion.

Tabla_Utilizacion

ID CAMPO TIPO LONGITUD
Id_Cliente int 4
Cliente varchar 50
Id_Proyecto int 4
Proyecto varchar 50
short_name varchar 50
Id_Encuesta int 4
Id_Pregunta int 4
Pregunta varchar 300
Id_opc_resp int 4
Opc_resp varchar 50
valor int 4
Id_Trimestre varchar 50

Cuadro 34.

Descripcién de la Tabla_Utilizacion.

ID CAMPO TIPO LONGITUD
Id_Recurso int 4
Recurso varchar 50
Id_Unidad int 4
Unidad varchar 50
Id_Semana int

Semana datetime

Id_Mes int

Mes varchar 50
Id_Trimestre int 4
Trimestre varchar 50
Id_Anno int 4
Lunes numeric 5(3,0)
Martes numeric 5(3,0)
Miércoles numeric 5(3,0)
Jueves numeric 5(3,0)
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Cuadro 35.

Continuacién de la Descripcion de la Tabla_Utilizacion.

Tabla_Utilizacion

ID CAMPO TIPO LONGITUD
Viernes numeric 5(3,0)
Sébado numeric 5(3,0)
Domingo numeric 5(3,0)
Horas_facturadas numeric 5(3,0)
Horas_capacidad numeric 5(3,0)
Horas_Actividades numeric 5(3,0)

Base de Datos DATAMART

Es una coleccion de datos en la cual se encuentra integrada la
informacion de una parte de la empresa y se usa como soporte para el
proceso de toma de decisiones gerenciales ya que se puede reunir los
elementos de datos apropiados desde diversas fuentes de aplicacion en un
ambiente integral centralizado que ayuda a simplificar el problema de acceso
a la informacién y en consecuencia, acelera el proceso de analisis, consultas

y el menor tiempo de uso de la informacion.

Esta base de datos esta disefiada bajo el modelo estrella que consiste
en colocar una tabla como elemento central llamada tabla de hechos y

conectarla a varias tablas de dimensiones.

La importancia del disefio bajo el esquema de estrella es la
multidimensionalidad de sus reportes; segun Misner, Luckevich y Vitt (2003,
p. 25) sefialan que “es el modelo mas usado porque maneja bien la
performance de consultas y reportes que incluyen afios de datos historicos, y

por su simplicidad en comparacién con una base de datos normalizada”.
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Las tablas de hechos contienen los valores precalculados que surgen
de totalizar valores operacionales atdbmicos denominados medidas segun las
distintas dimensiones y en esta tabla al momento de crear el cubo OLAP se
puede colocar un conjunto de atributos que permitan realizar el calculo entre
las medidas definidas denominadas medidas calculadas. En general, las
tablas de hechos tienen muchas filas y relativamente pocas columnas,
porgue son muy pocos los atributos que almacenan, pero si es mayor la

cantidad de registros que guarda.

Las dimensiones son objetos del negocio con los cuales se puede
analizar la tendencia y el comportamiento del mismo. Las definiciones de las
dimensiones se basan en politicas de la compafia o del mercado, e indican
la manera en que la organizacion interpreta o clasifica su informacion para

segmentar el andlisis en sectores, facilitando la observacién de los datos.

En las dimensiones se pueden establecer niveles de jerarquias que
permiten visualizar la informacién hasta la granularidad deseada por el

usuario.

Este Data Mart se va a desarrollar en SQL Server 2000 y va a contener
la informacién referente a los cinco (5) indicadores de gestion corporativos ya
definidos, asi se tendra informacion sobre el volumen de ventas, eficiencia
operacional de una oficina, satisfaccion de cliente, clima organizacional y el
porcentaje de utilizacion de planta, es conveniente aclarar que aunque
contiene la estructura para almacenar los cinco (5) indicadores de gestion, el
alcance para esta investigacion es de procesar solo dos (2) de ellos: indice

de satisfaccion del cliente y porcentaje de utilizacion de planta.
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A continuacién, desde el Cuadro 36 al Cuadro 49 se presentan las

tablas que conforman a esta base de datos.

Cuadro 36.

Descripcion de la Tabla Dimension_AM.

Dimension_AM

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Nombre int 4
Nombre varchar 50
Cuadro 37.
Descripcion de la Tabla Dimension_categoria_neg.
Dimension_categoria_neg
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Cliente int 4
Cliente varchar 50
* Id_Segmento int
* Id_Mercado int
Mercado varchar 50
Cuadro 38.
Descripcion de la Tabla Dimension_cliente_satisf.
Dimension_cliente_satisf
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Proyecto int 4
Proyecto varchar 50
shortname varchar 50
* Id_Cliente int 4
Cliente varchar 50




Cuadro 39.

Descripcion de la Tabla Dimension_Ind.

Dimension_Id

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Id int 4
Nombre_Id varchar 50
Cuadro 40.
Descripcion de la Tabla Dimension_Oficina.
Dimension_Oficina
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Oficina int 4
Oficina varchar 50
* Id_Factura int 4
Factura varchar 50
Fecha_Emision smalldatetime 4
Fecha_Cobranza smalldatetime 4
Fecha_Servicio smalldatetime 4
Fecha_Estimada_Cobro smalldatetime 4
Cuadro 41.
Descripcién de la Tabla Dimension_preg_enc.
Dimension_preg_enc
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Pregunta int 4
Pregunta varchar 300
* Id_Encuesta int 4
Encuesta varchar 50
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Cuadro 42.

Descripcion de la Tabla Dimension_tiempo_satisf.

Dimension_tiempo_satisf

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Trimestre int 4
Trimestre varchar 50
* Id_anno int 4
Cuadro 43.
Descripcion de la Tabla Dimension_tiempo_vol _v.
Dimension_tiempo_vol_v
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Trimestre int 4
Trimestre varchar 50
* Id_anno int 4
Cuadro 44.
Descripcién de la Tabla Dimension_unidad.
Dimension_unidad
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Recurso int 4
Recurso varchar 50
* Id_Unidad int 4
Unidad varchar 50
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Cuadro 45.

Descripcién de la Tabla Fact_table_ind

Fact_table_ind

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Ind int 4
* Id_Trimestre int 4
Valor int 4
Peso float 8
Cuadro 46.
Descripcion de la Tabla Fact_table_satisf
Fact_table_satisf
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Proyecto int 4
* Id_Trimestre int 4
* Id_Pregunta_enc int 4
* Id_Pregunta int 4
Valor_Pregunta int 4
cantidad int 4
Cuadro 47.
Descripcion de la Tabla Fact_table_util
Fact_table_util
ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Semana smalldatetime 4
* Id_Recurso int 4
Hora_Facturada numeric 4
Hora_Capacidad numeric 4
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Cuadro 48.

Descripcion de la Tabla Fact_table_vol _ventasl

Fact_table_vol_ventasl

ID CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Cliente int 4
* Id_Trimestre int 4
* Id_Factura int 4
Monto_Factura float 4
Cuadro 49.

Descripcion de la Tabla Fact_table_vol_ventas2

Fact_table_vol_ventas2

CAMPO TIPO LONGITUD
* Id_Cliente int 4
* Id_Trimestre int 4
* Id_Nombre int 4
Meta_AM Float 8
Venta_AM float 8

Construccion de los paquetes DTS

Una vez que se tiene definida la base de datos fuente y destino,
entonces es cuando se crean los procesos de extraccion, transformacion y
carga. Estos procesos se utilizaron entre cada base de datos, para extraer
los datos necesarios, aplicarles los procesos de transformacion pertinentes y

finalmente cargar los datos hacia su repositorio destino.
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Proceso ETL de la Base de datos Corporativa a la Base de Datos

Intermedia

Este proceso consiste en extraer, transformar y cargar los datos de la

Vista de la Base de datos Corporativa a la Base de Datos Intermedia (BDI).

Para la extraccion de los datos desde las vistas se crearon unos
paquetes en la herramienta de Microsoft Data Transformation Services de
SQL Server 2000.

Paquete Fuente_BDI_Satisfaccion

En este paquete se define un proceso de Borrado de la Tabla de
Satisfaccion, para garantizar que no existan datos en la BDI; si falla se
manda un email al administrador del sistema y si ocurre satisfactoriamente
continla con el paquete BDC_Transformation_BDI que es el conecta la
fuente (VIEW_SATISFACTION) con el destino (Tabla_Satisfaccion); en éste
paquete se define el proceso de transformacién llamado
DTSTransformation_BDI_Satisfaccion. Si este proceso falla, envia un email
al administrador del sistema. Esto se puede observar en la Figura 43.

DTSTransformation_BDI_Satisfaccion: es el proceso ETL que consiste
en extraer los campos referente a la identificacion del cliente, el nombre del
cliente, la identificacion de la encuesta, la identificacion de la pregunta, la
pregunta, la identificacion de la opcién de respuesta, la opcidn de respuesta,
el valor de esa respuesta, la identificacion del proyecto, el nombre del
proyecto, el nombre corto del proyecto, la cantidad de preguntas por registro
cuyo valor siempre sera igual a uno (1), (este campo sirve para la totalizacion
de las preguntas en el cubo), la fecha de la encuesta, el mes, el trimestre y el

afo se extraen con un proceso de transformacion en la fecha de la encuesta.
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Ernail_de_Error Email_de_Error

Borrar_Tabla_Sati. .. EDC EDI

Figura 43. Paquete Fuente_BDI_Satisfaccion.

Paquete Fuente_BDI_Utilizacion

En este paquete se define un proceso de borrado de la Tabla de
Satisfaccion, para garantizar que no existan datos en la BDI, si falla se
manda un email al administrador del sistema y si ocurre satisfactoriamente
contintia con el paquete BDC_BDI_Utilizacion que es el conecta la fuente
(VIEW_UTILIZATION) con el destino (Tabla_Utilizacion); en este paquete, se
define el proceso de transformacion llamado
DTSTransformation_BDI_Utilizacion. Si este proceso falla, envia un email al
administrador del sistema.

DTSTransformation_BDI_Utilizacion: es el proceso ETL que consiste en
extraer los campos referente a la identificacion del recurso, el nombre del
recurso, la identificacion de la unidad, el nombre de la unidad, el status de la
hoja de proyecto, las horas facturadas, las horas de capacidad, las horas de
actividades, las horas facturadas por dia de la semana, la semana, el mes, el
trimestre y el aflo se extraen con un proceso de transformacion en la
semana. Aqui se establece que cuando un registro que tenga el status igual

a nulo se debe colocar en los datos relacionados con ese registro iguales a



182

cero, como por ejemplo en: las horas facturadas, horas de capacidad y horas

de actividades. (Ver Figura 44)

e
=5 eﬁ .,
Eﬁb
Email_de_Errar
Ernail_de_Error

d dJ

Borrar_Tabla_Ltili,.. Conex_BDC_Tabl... Canex_EDI_Tabla. ..

Figura 44. Paquete Fuente_BDI_Ultilizacion

Proceso ETL de la Base de datos Intermedia al DATAMART

Este proceso consiste en extraer, transformar y cargar los datos desde
una tabla plana de la Base de Datos Intermedia a las dimensiones y tablas
de hechos del DATAMART.

Paquete Cargar_ Dimensiones_Satisfaccion

En este paquete se definen tres (3) procesos para cargar las
dimensiones del indicador de satisfaccion; una vez finalizado cada proceso
de transformacion pasa al siguiente hasta completarse la secuencia de

procesos del paquete. Se puede observar este proceso en la Figura 45.

DTSTransformation_Cliente_Satisfaccion: En este proceso de
transformacion primero se busca en la Tabla de la Dimension Cliente; si

existe el cliente y el proyecto, con el fin de no duplicar la informacion, si no se
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encuentran en la blusqueda se insertan los datos, si ya se encuentra dentro
de la tabla, entonces se obvia y se pasa a procesar el siguiente registro. En
este proceso se asocia a un proyecto con su cliente.

DTSTransformation__Dimension_Preg_Enc: En este proceso de
transformacion primero se busca en la Tabla denominada
Dimension_Pregunta si existe la encuesta con la pregunta que se esta
procesando en ese momento con el fin de no duplicar la informacion, se
inserta si no existe y se obvia si ya estd. En este proceso se asocia a una

pregunta con su encuesta.

DTSTransformation_Dimension_Tiempo: En este proceso de
transformacion primero se busca en la Tabla de la Dimension Tiempo si
existe el trimestre con el afio que se esta procesando en ese momento con el
fin de no duplicar la informacion, se inserta sino existe y se obvia si ya esta.

En este proceso se asocia un trimestre con su Afio.

BDI DATAMART
DaTAMART
BDI
DaTAMART
BDI

Figura 45. Paquete Cargar_ Dimensiones_Satisfaccion
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Paquete Cargar_ Dimensiones_Utilizacion

En este paquete se definen dos (2) procesos para cargar las
dimensiones del indicador de Utilizacion, una vez finalizado cada proceso de
transformacion pasa al siguiente hasta completarse la secuencia de procesos

del paquete. Se puede observar este proceso en la Figura 46.

DTSTransformation_Unidad_Utilizacion: Primero se busca en la Tabla
de la Dimension Unidad si existe el recurso que se esta procesando en ese
momento con el fin de no duplicar la informacion, se inserta si el mismo no
existe y se obvia si ya esta. En este proceso se asocia a un recurso con su
unidad. Cabe destacar que, un recurso en un tiempo t solo puede pertenecer

a una unidad.

DTSTransformation_Tiempo_Utilizacion: En  este  proceso de
transformacion primero se busca en la Tabla de la Dimension Tiempo si
existe la semana que se esta procesando en ese momento con el fin de no
duplicar la informacion, se inserta si la misma no existe y se obvia si ya esta.

En este proceso se asocia a una semana con su mes, trimestre y afo.

5 =

H DAaTAMART
EDI

& 5

EBDI

CATAMART

Figura 46. Paquete Cargar_Dimensiones_Utilizacion
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Paquete Llenar_fact_table_satisf

En el paquete se define un proceso para cargar el Fact table del
indicador de Satisfaccion; una vez finalizado el proceso de transformacion, si
ocurre satisfactoriamente, se procede a borrar la tabla Satisfaccion de la
base de datos intermedia, de lo contrario, se envia un email de error al

administrador del sistema. Se puede observar este proceso en la Figura 47.

DTSTransformation_Fact_table_satisf: Primero se busca en la Tabla de
Fact_table_Satisf si existe el proyecto, el trimestre y la pregunta que se esta
procesando en ese momento con el fin de no duplicar la informacién, se
inserta si el mismo no existe y se obvia si ya esta.

=
==

Ernail_de_Error

i
BOI DaTAMART

Borrar_Tabla_Sati...

Figura 47. Paquete Llenar_fact_table_satisf

Paquete Llenar_Fact_Table_Utilizacion

En el paquete se define un proceso para cargar la tabla de hechos del
indicador de Utilizacion, una vez finalizado el proceso de transformacion si

ocurre satisfactoriamente se procede a borrar la tabla Utilizacion de la BDI,
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de no ser asi, se envia un email de error al administrador del sistema. Se

puede observar este proceso en la Figura 48.

DTSTransformation_Fact_Table Utilizacion: En este proceso de
transformacion primero se busca en la Tabla de Fact table Utilizacion si
existe el recurso y la semana que se esta procesando en ese momento con
el fin de no duplicar la informacién, se inserta si no existe y se obvia si ya

esta.

S
u.._‘__s
Ermail_de_Error

3 J

BDI DATAMART

Borrar_Tabla_LUkili. ..

Figura 48. Paquete Llenar_Fact _Table Utilizacion

Paquetes ETL para cada indicador de gestion de Calidad.

Paquete Paquete_Ind_Satisfaccion

Es el paquete que se encarga de extraer, transformar los datos hasta
llevarlos al destino. Con la creacion de este paquete se puede garantizar la
sincronizacion en la secuencia de los procesos de transformacion y ademas

sirve para una llamada facil en el paquete global. Se crean tres (3) paquetes
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que llamen a los procesos de transformacion para este indicador. Este

proceso se puede observar en la Figura 49.

@ @ @

Fuente_BDI_Satis. .. Cargar_Dimension. .. Llenar_fact_tahble, ..

Figura 49. Paquete_Ind_Satisfaccion

Paquete Paquete_Ind_Utilizacion

Es el paquete que se encarga de extraer, transformar los datos hasta
llevarlos al destino. Con la creacion de este paquete se puede garantizar la
sincronizacion en la secuencia de los procesos de transformacion y ademas
sirve para ser llamado facilmente en el paquete global. Se crean tres (3)
paquetes que llamen a los procesos de transformacion para este indicador.

Este proceso se puede observar en la Figura 50.
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Figura 50. Paquete Paquete_Ind_Utilizacion

Paquete ETL Global

En este paquete se llaman a los paquetes Ind_Satisfaccion y el paquete
Ind_Utilizacion, ambos corren simultdneamente, si los dos se efectian
satisfactoriamente se empieza a procesar los paquetes correspondientes a
las dimensiones Cliente, Encuesta y Tiempo pertenecientes al Cubo
Satisfaccion, asi mismo, se procesan los paquetes correspondientes a las
dimensiones de unidad y tiempo del Cubo Utilizacién, una vez que haya
finalizado satisfactoriamente su proceso, a continuacion se procesan los
paquetes correspondientes con las estructuras de los cubos satisfaccion y
utilizacion. A continuacion, en la Figura 51, se puede visualizar graficamente

el proceso antes expuesto
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Ind_Satisfaccion j g g g
L P "
fi

I Procesar_Dimensi,. . Procesar_Dirmensi... Procesar_Dimensi, ..

Ind_Ltilizacion

- [ L |

Procesar_Cubo_L... Procesar_Cubo_5... Procesar_Dimensi. .. Procesar_Dimensi. ..

i

Figura 51. Paquete Paquete_Global.

Construccion del Cubo OLAP

Segun Misner y otros. (2003, p. 174) los Cubos OLAP “Son estructuras
de datos multidimensionales que representan la interseccion de una
combinacion uUnica de dimensiones. Para cada interseccién hay una celda

que contiene un valor”.

Para la construccion del Cubo OLAP para cada indicador se utilizé la
herramienta de SQL Server 2000 Analysis Services (mencionada
anteriormente), gracias a la interfaz amigable que presenta esta herramienta
fue de facil construccién los cubos OLAP para los dos (2) indicadores de
gestion. A continuacioén, se brinda una pequefia descripcién de cada cubo
OLAP creado, su férmula y una figura donde se visualiza la estructura

definida para cada cubo.



190

Cubo de Satisfacciéon

Es un cubo OLAP que almacena informacion acerca del indice de

satisfaccion de un cliente de acuerdo al servicio prestado por DBAccess.

Las siguientes formulas estan escritas en MDX, o Multidimensional
Expressions. El lenguaje MDX segun Ramos (s/f) “es un lenguaje de
secuencias de comandos basado en instrucciones que se utiliza para definir,
manipular y recuperar datos de objetos multidimensionales, es el equivalente

a SQL para base de datos multidimensionales”.

Para este cubo se crea el miembro calculado indice de Satisfaccion

bajo la formula en lenguaje MDX:

[Measures].[Valor Pregunta]/[Measures].[Cantidad].

A continuacion, en la Figura 52, se puede visualizar la captura de un

momento del cubo OLAP para el Indicador de Satisfaccién del Cliente.
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il Cube Browser - Cube_Satisfaccion =]
MeasuresLevel
+ Clierke “alor Pregunta Indice de SatisFaccion
Todos los Clienkes Fod 4.14
+ Awan 93 4.65
+ Bangsco 151 387

Daouble-click & member ta drill up or down,

Figura 52. Vista del Cubo Satisfaccion con datos de prueba.

Cubo de Utilizacion

Es un cubo OLAP que almacena informacion acerca del porcentaje de
utilizacion de planta en DBAccess.

Para este cubo se crea el miembro calculado %Utilizacion bajo la
formula en lenguaje MDX:

[Measures].[Hora Facturada]/[Measures].[Hora Capacidad]*100.

A continuacién en la Figura 53, se puede visualizar la captura de un

momento del cubo OLAP para el Indicador de Satisfaccion del Cliente.
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il Cube Browser - Cube_Utilizacion

Uridad_lkilizacion Al Unidad_Utilizacian v

MeasuresLevel
+ Id Anno Hora Facturada Hora Capacidad alltilizacion
All Tiempa_Utiizacion 1,575.00 5,545.00 27.00
+ 2006 1,578.00 5,845.00 27.00

Diouble-click a member bo drll up or down,

Help |

Figura 53. Vista del Cubo Utilizacion con datos de prueba.

Documento de Casos de Uso

En esta fase se concluy6 el disefio detallado de los casos de uso. Es
importante mencionar que los casos de uso relacionados con la generacion
de reportes fueron implementados mediante el desarrollo de hojas de célculo
en Excel que se conectan directamente a los Cubos OLAP. Se optd por
utilizar esta herramienta ya que segun Espinoza (2006, p. 54) “los usuarios
se encontraban familiarizados con la misma y requerian gran flexibilidad en la
manipulacion de los datos, por ejemplo, para filtrarla segun distintos
parametros o elaborar graficos que ofrecieran distintas perspectivas”.
Ademas, el tiempo que involucraba incluirlos dentro de la aplicacion, iba a
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incrementarse, con lo que no se contaba, y como esta aplicaciéon contiene
reportes en linea que pueden ser personalizados por el usuario que la

accede, se decidié mostrar los reportes en el formato Excel.

Disefio de la Interfaz

Para realizar el disefio de la interfaz de HyperQBix, se presento el reto
de pensar siempre en los usuarios finales, tratando que sus acciones
impliqguen el menor esfuerzo posible, tanto fisico como mental, ya que, al ser
éste un sistema de decisiones gerenciales, las respuestas esperadas deben

ejecutarse en el menor tiempo posible.

Para la realizacion del disefio, se utilizé la imagen corporativa de
DBAccess y siguiendo el estilo de colores utilizados en la elaboracion de la
pagina principal. A continuacién, en la Figura 54, se presenta la pantalla

principal del Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad.

RS ETTS Soluciones Tecnoldgicas ol
DBAC para e!?nercada Global .
3" A - r

S De
LT Yadixa Martinez

B micio

La medicidon es requisito de la gestion

.]jlnd.u:adores de Gestidn

E®Eeportes Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad de DBAccess

(& Manual de Usuario El Sistema de Indicadores de Gestidn de Calidad de DBiAccess, fue
o disefiado para llevar las métricas obtenidas en los objetivos de calidad de la
empresa con el fin de mejorar ¥ ebtener un nivel CMIAT nivel 3
B s
e Loz indicaderes de gestién de calidad que se encuentran actualmente dis-
ponibles son:

= Indicader de Porcentaje de Utlizacién ds Planta

= Indicador de Satisfaccién del Cliente
W= errmmm— Soluciones e s
DBACCESS para e <odo Global

Figura 54. Interfaz del Sistema HyperQbix.
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Para la elaboracién de la interfaz grafica de HyperQBix, se utilizé como
herramienta de disefio Macromedia Dreamweaver MX 2004, por ser una
herramienta que segun Aulaclick (sf) “permite crear paginas Web
profesionales y agregar rapidamente disefio y funcionalidad a las paginas, sin

la necesidad de programar manualmente el cédigo HTML”".
Mapa de navegacion
Aparte del disefio de la interfaz, fue necesario definir el mapa de navegacion

de la aplicacion para lo cual se opt6 por un sistema de navegacion jerarquico

basado en los casos de uso del sistema. (ver Figura
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55).
7X
N4
|
Indicadores
besti
N4
Satis
del Cllente
N4

Alizar

Figura 55. Mapa de Navegacion del HyperQBix

marcador en
Formato Excel

Visualizar
Indicador en
Formato HTML

Porcentaje de
Utilizacion de

Planta
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Fase IV: Implantacién

En esta se describen las actividades realizadas durante la fase de
Implantacion del proyecto de desarrollo del Sistema de Indicadores de
Gestion de Calidad de DBAccess.

De acuerdo a la planificacion que se realizé durante la fase de andlisis
de requisitos, en ésta se realizé la configuracién del ambiente de produccion,
se instald el sistema en el ambiente de pruebas y se efectuaron pruebas al

sistema.

Documento de Arquitectura

Para esta fase, finalmente se concluy6é el documento de arquitectura
con las vistas de arquitecturas restantes del modelo de 4+1 vistas de Philippe

Kruchten (1995), la vista fisica y la vista de desarrollo.

Vista fisica: se refleja la distribucion del procesamiento entre los
distintos equipos que conforman la solucion, incluyendo los servicios y
procesos de base. En esta vista se visualizan los nodos que conforman el
sistema, donde cada nodo en su interior esta conformado por el conjunto de

aplicaciones, componentes, archivos, entre otros.

A continuacion, en la Figura 56, se puede visualizar el despliegue de los
nodos que conforman el sistema, y después de la referida figura, se presenta

una breve descripcion de las aplicaciones que se encuentran en cada nodo.
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Servidor fgrAvlljdor
DBMSy
OLAP
Servidor
WEB
Red
PC PC PC
Usuario Usuario Usuario

Figura 56. Diagrama de Despliegue del HyperQBix.

En la Figura 56, se muestra una solucion Web con tres nodos
procesadores, Clientes, Servidor Web y Servidor de Base de Datos. Dentro
de los nodos se ejecutan procesos, servicios y/o componentes y sus

relaciones de dependencia.

Por otra parte, se requirieron tres (3) servidores para el despliegue de la
aplicacion. Un servidor para las bases de datos, los procesos de ETL y para
el Cubo OLAP, un servidor para los Servicios Web y otro servidor para el

servicio LDAP de la compainiia.

El servidor Web fue configurado con el sistema operativo Windows
2003 Server y el servidor Web Internet Information Services (su siglas son

[IS); el servidor de base de datos se instalé bajo el mismo ambiente que el
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anterior, que ademas incluye el servidor Web IIS, un manejador de base de
datos Microsoft SQL Server 2000, el manejador de base de datos
multidimensionales Microsoft Analysis Services 2000, el Microsoft Office
Excel 2003 y los componentes del Office Web Components. Y por ultimo, el
servidor LDAP de la compafila que ya existia para el momento de la

implementacion.

Los usuarios del sistema (lideres de unidad y gerentes de cuenta),
requieren un navegador Web (por defecto fue Internet Explorer) para acceder
a las funcionalidades del sistema y Microsoft Office Excel para la generacién
de reportes.

Vista de desarrollo: En esta vista se muestran como interactian los
componentes que intervienen en el despliegue de la aplicacién, se modela a
través de un diagrama de componentes que sirve para mostrar la vista de
implementacion estatica de un sistema, ya que, muestra las dependencias

entre las partes de codigo del sistema.

A continuacion, en la Figura 57, se presenta el diagrama de
componentes del HyperQBix.
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<<file>> <<file>>
<<file>> [ndicador_satisfaccion.html lie
ETL_Fuente_BDI
Indicador_utilizacion.htm
", [Excel exe <<Application>>
<<file>> > N <<file>>
Indicador satisfaccion.xls DTS.exe ETL BDI DATAMART
<<file>> i l
Indicador_utilizacion.xls ) .
MS Analysis Services Sglmanager.exe <<file>
— <4———_Corporativa.mdl/loa
\ <<file>>
<<file>> BDI.mdl/log
Cubo
<<file>>

DATAMART.mdl/log

Figura 57. Diagrama de Componentes del HyperQBix.

Cabe destacar que, para la realizacion del diagrama de componentes
se uso la filosofia del diagrama de componentes de Nader (2003).

Los componentes de la figura anterior estan organizados de la siguiente

manera:

El Sistema manejador de base de datos SQL Server 2000
(Sglmanager.exe) es el encargado de administrar las base de datos
corporativa (corporativa.mdl/log), la base de datos intermedia (BDIl.mdl/log) y
la base de datos que contiene la informacion para los dos indicadores
(DATAMART. Mdl/log).

La Aplicacién del Data Transformation Services (DTS.exe) se encarga

de realizar los procesos de extraccién, transformacion y carga desde la
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fuente a la base de datos intermedia para cada indicador y desde la base de
datos intermedia al Data mart, gracias a los paquetes ETL definidos en la
herramienta. El paquete ETL_ Fuente_BDI engloba todos los paquetes
definidos en la herramienta DTS para la carga de los datos desde la base de
datos corporativa a la base de datos intermedia para cada indicador y el
paquete ETL_BDI_DATAMART engloba todos los paquetes definidos en la
herramienta DTS para la extraccién, transformacion y carga de los paquetes

desde la base de datos intermedia al Data matrt.

Una vez que estan cargados los datos en las tablas de hechos y
dimensiones de cada indicador definidas en el Data mart, la herramienta para
la creacion de cubos (MS Analysis Services) accede al Data mart a través del

SMBD (Sqgl Manager.exe) para la creacion de los cubos OLAP.

Para este sistema se plantea como interfaz de usuario una pagina Web
en HTML donde se puede visualizar un menu de opciones para acceder a
cada indicador de gestion que esté disponible, y a través de Excel, los
usuarios podran interactuar con el Cubo OLAP, cuando establezcan acceso
con los reportes.

Pruebas al Sistema

Las pruebas que se realizaron se hicieron con el médulo de inicio del
sistema que permite o deniega el acceso a partir del nombre de usuario y
clave ingresados por el usuario y dependiendo del usuario y el perfil que se
encuentre dentro del servidor LDAP. En el Cuadro 50, se muestra los casos
de prueba realizados para este médulo, y en el Cuadro 51, se presentan los
resultados obtenidos para cada uno de estos casos de prueba a través de un

diccionario de errores.



Cuadro 50.

Casos de prueba para el médulo Iniciar sesién.

1 “16337220"

2 “mgonzalez”

4 “mgonzalez” “16337845”

5 “mgonzalez” “16337220”
Cuadro 51.

Diccionario de Errores para el modulo de Inicio de Sesion.

Debe introducir el Nombre de Usuario

Debe introducir la clave

Debe introducir el Nombre de usuario y la clay

Nombre de usuario o clave incorrectos

g | W N|
O | W N|

Bienvenido (a) Maria Gonzalez

201
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Fase Externa: Areas Claves del Proceso

Gestion de Requerimientos

Para el seguimiento de los requerimientos se utilizd la matriz de
seguimiento de requisitos, en ésta se describen: a) los requisitos técnicos, b)
no técnicos y c¢) metodologicos definidos para el proyecto. En la terminologia
manejada por DBAccess, los requisitos técnicos son los casos de uso del
sistema; los requisitos no técnicos se refieren a la documentacion del sistema
y las distintas versiones desarrolladas durante la fase de construccion; y los
requisitos metodolégicos son los relacionados con las labores de

administracion del proyecto.

Debido a la extensién de la matriz de seguimiento de requisitos, se
decidio realizar cuadros descriptivos para cada requerimiento, de acuerdo a

su clasificacion.

Es conveniente, aclarar las notaciones que alli se encuentran: para los
requisitos de tipo técnico-funcional se utiliza: Tf, seguido de un numero
entero (comenzando desde el nimero uno (1)); para los requisitos de tipo
funcional-no técnico se utiliza: FnT, acompafiado de un ndamero entero
siguiendo el esquema anterior; los de tipo no funcionales-no técnicos utilizan
la notacién: Nnf, de igual manera que los anteriores va seguido de un nimero

entero; y los metodoldgicos se denotan con la letra M.

Dentro de la empresa DBAccess se identificaron los casos de usos de

la siguiente manera:

CUO01: Caso de uso de alto nivel.
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CUO02: Ingresar al Sistema.

CUO03: Visualizar Indicadores.

CUO04: Consultar Reportes.

CUO05: Ver Manual de Usuario.

CUO06: Salir del Sistema.

CUOQ7: Ver Indicador en Formato Excel.
CUO08: Ver Indicador en Formato HTML.

En cuanto a los valores que puede tomar el item de estatus se
encuentran: verde, amarillo y rojo. Para su representacion se utilizan las
iniciales de los nombres en inglés de los colores, con el fin de simbolizar los
siguientes estatus:

G:"Aprobado por el cliente" 6 "Construido/Elaborado” ¢ "Implantado”

Y:"Asignado al proyecto por el cliente” 6 "En construccion/elaboracion”

0 "En prueba"

R:"No aprobado por el Cliente" 6 "No iniciada su construccion” 6 "No

iniciada su implantacién”
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A continuacién, en los cuadros del 52 al 64, respectivamente, se

presentan los requerimientos abarcados en la matriz de seguimiento de

requisitos.
Cuadro 52.
Descripcion del Requerimiento: Ingresar al Sistema.
Clasificacion Funcional
ID Tf1
Nombre Ingresar al Sistema
Descripcion El sistema debe conectarse al Servidor LDAP para

la autenticacion de usuarios de DBAccess y
permitirles a los usuarios entrar en las

funcionalidades de acuerdo a su nivel de acceso.

Criterio de Aceptacion

El cliente realizara la verificacibn que el
componente programado cumpla con las
especificaciones definidas en el caso de uso

correspondiente.

Responsable de  Aceptar

Requerimiento

el

Ing. Yadixa Martinez

Casos de uso (cuando lo requiera)

Cuo02

Estatus
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Cuadro 53.

Descripcion del Requerimiento: Visualizar Indicadores.

Clasificacion Funcional

ID T2

Nombre Visualizar Indicadores

Descripcion El sistema debe permitir visualizar la informacion de los

indicadores de gestion de calidad disponibles de

manera multidmensional.

Criterio de Aceptacion El cliente realizard la verificaciéon que el componente
programado cumpla con las especificaciones definidas

en el caso de uso correspondiente.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez

Requerimiento

Casos de wuso (cuando lo | CUO3

requiera)
Cuadro 54.
Descripcion del Requerimiento: Consultar Reportes.

Clasificacion Funcional

ID Tf3

Nombre Consultar Reportes

Descripcion El sistema debe permitir visualizar la informacion de los
indicadores de gestiéon de calidad en formato HTML y
en el formato de la hoja de calculo Excel.

Criterio de Aceptacion El cliente realizara la verificacion que el componente
programado cumpla con las especificaciones definidas
en el caso de uso correspondiente.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez

Requerimiento
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Casos de wuso (cuando lo | CU04, CUO7y CUO8

requiera)
Estatus
Cuadro 55.
Descripcién del Requerimiento: Ver Manual de Usuario.
Clasificacion Funcional
ID Tf4
Nombre Ver Manual de Usuario
Descripcion El sistema debe permitir visualizar el manual de usuario
una vez que haya accesado al sistema.
Criterio de Aceptacion El cliente realizarad la verificacion que el componente

programado cumpla con las especificaciones definidas

en el caso de uso correspondiente.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez

Requerimiento

Casos de uso (cuando lo | CUO5

requiera)
Cuadro 56.
Descripcion del Requerimiento: Salir del Sistema.

Clasificacion Funcional

ID Tf5

Nombre Salir del Sistema

Descripcion El sistema debe permitir a los usuarios abandonar la
sesion.

Criterio de Aceptacion El cliente realizara la verificacion que el componente
programado cumpla con las especificaciones definidas
en el caso de uso correspondiente.
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Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez
Requerimiento

Casos de uso (cuando lo | CUO6

requiera)

Estatus

Cuadro 57.

Descripcion del Requerimiento: Productos a ser entregados.

Clasificacion Funcional No Técnico
ID FnT1l
Nombre Productos a ser entregados

Descripcion

Descripcion de cada entregable, con  sus

especificaciones y su fecha prevista de entrega

Criterio de Aceptacion

El cliente realizara la verificacion que el componente
programado cumpla con las especificaciones definidas

en el caso de uso correspondiente.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia
Requerimiento
Casos de wuso (cuando lo | No aplica
requiera)
Cuadro 58.

Descripcion del Requerimiento: Términos de Aprobacién.
Clasificacion No Funcional
ID Nnfl
Nombre Términos de aprobacion
Descripcion Se establece como criterio de aceptacion que el

producto cumple con las especificaciones definidas en

el documento de casos de uso, para cada Caso de Uso
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en particular.

Criterio de Aceptacion

Aprobacién del cliente de las especificaciones definidas

en los términos de aprobacion

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia
Requerimiento
Casos de wuso (cuando lo | No aplica
requiera)
Estatus - &
Cuadro 59.
Descripcion del Requerimiento: WSR (Week Status Report)
Clasificacion No Funcional
ID Nnf2
Nombre WSR (Week Status Report)
Descripcion Estatus del proyecto, Actividades Terminadas,

Actividades del préximo periodo, casos y riesgos
pendientes, Avance del proyecto y curva de avance del

proyecto.

Criterio de Aceptacion

El cliente emite su conformidad via correo electronico o

por escrito.
Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia
Requerimiento
Casos de wuso (cuando lo | No aplica
requiera)
Estatus
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Cuadro 60.

Descripcién del Requerimiento: Estimacién de variables y Planificacién

general.
Clasificacion Metodolégico
ID M1
Nombre Estimacion de variables y Planificacion general.
Descripcion Documentacién del plan general del proyecto o de la

Propuesta Técnica, a partir de los requerimientos
identificados con el cliente.

Criterio de Aceptacion Revision por parte del Gerente del Proyecto del Plan
General y/o Propuesta Técnica en base a:

- la completitud definida en los formatos para esos
documentos, y

- los requerimientos especificos solicitados por

Servicios (basados en los requerimientos del cliente)

Responsable de Aceptar el | Ing. Pedro Garcia

Requerimiento

Casos de wuso (cuando lo | No aplica

requiera)

Cuadro 61.
Descripcién del Requerimiento: Estimacién de Riesgos y actividades de

mitigacién/ contigencia.

Clasificacion Metodolégico
ID M2
Nombre Estimacion de Riesgos y actividades de mitigacién/

contingencia.

Descripcion Identificacion de los Riesgos del proyecto, fuentes, su

exposicion, acciones de mitigacién y contingencia y
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responsabilidad, y documentacion en la Matriz de
Riesgos

Criterio de Aceptacion Revision por parte del Gerente del Proyecto y/o del
Cliente de la Matriz de Riesgos en base a

- la completitud definida en el formato correspondiente,
y

- la prevencién de todos riesgos que se pueden

presentar en el proyecto.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia
Requerimiento

Casos de wuso (cuando lo | No aplica
requiera)

Cuadro 62.
Descripcion del Requerimiento: Documento de Analisis.

Clasificacion Metodolégico

ID M3

Nombre Documento de Analisis.

Descripcion Se identifica el modelo conceptual de la solucién del

proyecto y se hace referencia a los documentos que

complementan la informacion.

Criterio de Aceptacion El cliente emite su conformidad via correo electrénico o

por escrito.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia
Requerimiento

Casos de wuso (cuando lo | No aplica

requiera)
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Cuadro 63.

Descripcién del Requerimiento: Documento de Arguitectura.

Clasificacion Metodolégico

ID M4

Nombre Documento de Arquitectura.

Descripcion Se identifica la arquitectura del software con su conjunto

de vistas definidas para la soluciéon del proyecto y se
hace referencia a los documentos que complementan la
informacion.

Criterio de Aceptacion El cliente emite su conformidad via correo electrénico o

por escrito.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia

Requerimiento

Casos de wuso (cuando lo | No aplica

requiera)

Cuadro 64.

Descripcion del Requerimiento: Documento de Base de Datos.

Clasificacion Metodoldgico

ID M5

Nombre Documento de Base de Datos.

Descripcion Se identifica el modelo fisico de datos para cada una de

las bases de datos que se utilizaron en el proyecto
HyperQBix.

Criterio de Aceptacion El cliente emite su conformidad via correo electrénico o

por escrito.

Responsable de Aceptar el | Ing. Yadixa Martinez, Ing. Pedro Garcia

Requerimiento
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Casos de wuso (cuando lo | No aplica

requiera)

Estatus

Planificacién de Proyectos

Para esta actividad se construyd una lista con todas las actividades
planificadas por las fases del proyecto, a continuacibn se muestra un
resumen de las actividades mas importantes realizado en Microsoft Project
(Ver Figura 58) y el diagrama de Gantt generado en dicha herramienta (Ver
Figura 59).

€ [Mombre de tarea Duracicn | Camignzo Fir Prede
1 | B Fase I Andlisis de Requisitos (121 dias? | lun 19/09/05 lun 06/03/06 |
2 [ Ingerieria de Requistos 26 dias? lun 19095 ur 241005
3 E Documerto de Analisis 11 dias? lun 1041 0105 Iun 241 0/05
4 [ Cuestionarios G diaz? Iun 190905 lun 2609/05
s [ Documenta de Casos de Uso 11 dias? lun 17405 lun 3110005
& | Plan de Proyecto 121 dias? lun 19/09/05 lur 060306
7 =l Fase Il. Andligis v Disefio M dias? lun 3110/05 lun 281105
5 | Documenta de Arquitecturs 11 diaz? lun 314005 lur 1441105 |
9 [ Documenta de Cazos de Uso 6 dias? lun 1451105 un 2111105
10 E Documento de Base de Datos 6 diss? lun 071105 lur 141105
1 E Glozario del Sistema 1 dia? lun 28/ 1105 lun 2811105
12 [=I Fage ll. Construccion 61 dias? lun 0542105 lun 270206
t,1_—1 13 | Configuracion del smbisrte de desarrolo 5 dias? lun 05412105 vie 0912005
I:Ifj: 14 |4 Documento de Base de Datos 1 dis? lun 2702106 lun 270206 13
-:‘;' 15 [Ed Documerta de Casos de Uso 21 diaz? lun 1941 2105 Iun 160106
3 15 = Disefio de la Interfaz 21 dias? lun 2301 M lun 20/02/06
= ] Mapa de Mavegacion 1 dia? lun 20/02M06 lun 20002008
“IEER =] Fase IV. Implantacion 10 dias? lun 27/02/06 vie 1010306
18 E Documento de Arguitectura 10 diag? lun 270206 vie 1003106
20 | [Ed Pruehaz al Sistema 5 dias? lun OBM306 vie 1003106

Figura 58. Listado de las Actividades del Proyecto HyperQBix.
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Figura 59. Diagrama de Gantt del Proyecto HyperQBix.

Seguimiento y Control de Proyectos

Para el cumplimiento de esta actividad se realizaron los reportes de estatus
semanales dirigidos al Gerente del Proyecto, con el fin de especificar los

avances del proyecto.

A continuacion, se muestra un ejemplo de los WSR que se enviaban

semanalmente al Gerente del Proyecto.
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Reporte Semanal del
Proyecto
HyperQBix | Fecha
Proyecto 05/12/05 al 09/12/05
1.0 Reporte
Responsable ;
Maria
del Proyecto Pedro . Asesora Gladys
) Pasante Alejandra o T
por Garcia i Académica Benigni
Gonzalez
DBAccess
Resumen:
& Se trabajo sobre la Insercion de los registros nulos.
& Construccién del paquete para las dimensiones del Indicador de
Satisfaccion.
& Construccion del proceso para el Fact-table.
& Construccion del paguete de procesamiento de las dimensiones.
il Construccion del paquete de procesamiento del Cubo.
& Ajustes en el proceso de transformacion de los datos de la Base de
datos Intermedia a las tablas correspondientes.
& Construccion de las Tablas del Cubo.
& Verificacion de la corrida de los procesos.
Leyenda:

Verde

= Amarillo = Proyecto

Sin  color =

Rojo = Proyecto con Proyecto  que

Proyecto dentro
de lo planeado
+/- 10%

con desviacion de lo L

desviaciébn de lo
planeado entre +/- no ha
11% y 20% planeado superior al

21%.

comenzado o




Areas de Atencién:
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Descripcion Estatus Responsable
Identificar los requerimientos funcionales del | Cerrado Maria
sistema mediante entrevistas realizadas a los Gonzalez y
directores de la empresa Pedro
Garcia
Identificar y disefiar los escenarios de casos de | Cerrado Maria
usos que estan involucrados en el alcance del Gonzalez
sistema.
Validar los requerimientos funcionales y los | Cerrado Pedro
escenarios de casos de usos identificados. Garcia
Identificar las fechas de las auditorias Abierto Maria
Gonzélez y
Mariana
Araujo
Elaborar la programacion de la Configuracion Cerrado Maria
Gonzélez
Identificar las fechas para las pruebas | Abierto Maria
funcionales Gonzalez y
Jackeline

Hernandez
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Actividades completadas en el periodo:

& Se trabajo sobre la Insercion de los registros nulos.
Construccién del paquete para las dimensiones del Indicador de Satisfaccion.
Construccion del proceso para el Fact-table.

Construccioén del paquete de procesamiento de las dimensiones.

& & & @

Construccién del paquete de procesamiento del Cubo.

& Ajustes en el proceso de transformacion de los datos de la Base de datos

Intermedia a las tablas correspondientes.
& Construccién de las Tablas del Cubo.

& Verificacion de la corrida de los procesos.

Actividades planificadas para el proximo periodo (05-12-2005 hasta 09-
12-2005):

e Seguimiento del Project Manager.

e Avance del Plan de Proyecto.

e Elaboraciény envio de WSR .

e Correccion del error de los paquetes.

e Empezar el Indicador de satisfaccion del Cliente.

Aseguramiento de la Calidad

Para el aseguramiento de la calidad se planificaron dentro del plan de
proyecto del HyperQbix, las auditorias de calidad, pero no se logré su
ejecucion, debido a la poca disponibilidad de tiempo de las auditoras de
calidad, por el numero significativo de proyectos externos que debian

auditar. Como medida de mitigacion el Gerente del Proyecto Ing. Pedro
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Garcia, se encargo de revisar constantemente los documentos elaborados y
los avances en el plan de proyecto. Asi mismo, la Ing. Mariana Araujo, se
encargd de resolver dudas puntuales en cuanto a la elaboracion de los

documentos y su etiquetado, siguiendo las normas de la empresa.

Gestidn de Configuraciéon del Software

El objetivo de la gestion de la configuracion es mantener la integridad
de los productos que se obtienen a lo largo del desarrollo de los sistemas de
informacion, garantizando que no se realicen cambios incontrolados y que
todos los participantes en el desarrollo del sistema disponen de la versién
adecuada de los productos que manejan. Asi, entre los elementos de
configuracion software, se encuentran no Unicamente ejecutables y codigo
fuente, sino también los modelos de datos, modelos de procesos,
especificaciones de requisitos, pruebas, documentos diversos, etc.

Si bien en este caso el desarrollo del sistema sera realizado por una
persona, no escapa a la gestién de configuracion, ya que no se produciran
inconvenientes de multiples accesos a un producto software, pero si ayudara

a la visibilidad y orden de estos productos.

Mediante esta actividad se busca mantener actualizado y controlado el
estatus y contenido de la Linea de Base (conjunto de elementos de
configuracién que impactan criticamente al proyecto y a los que se le hace un
seguimiento y control formal de su estado) durante la ejecucion del proyecto,
asi como gestionar todas las posibles acciones de cambio desde su inicio
hasta su culminacion, permitiendo mantener la integridad de los productos

del proyecto de software a través de su ciclo de vida.
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La gestion de configuracion facilita el mantenimiento del sistema,
aportando informacién precisa para valorar el impacto de los cambios
solicitados y reduciendo el tiempo de implementacion de un cambio, tanto
evolutivo como correctivo, nos permite controlar el sistema como producto
global a lo largo de su desarrollo, obtener informes sobre el estado de
desarrollo en que se encuentra y reducir el nimero de errores de adaptacion
del sistema, lo que se traduce en un aumento de calidad del producto, de la
satisfaccion del cliente o usuarios y, en consecuencia, de mejora de la

organizacion.

La gestion de configuracion se realiza durante todas las actividades
asociadas al desarrollo del sistema, y continda registrando los cambios hasta

gue éste deja de utilizarse.

Las actividades de control de configuracion que se llevan a cabo para
mantener la integridad de los productos que se obtienen a lo largo del
desarrollo del sistema son: control de versiones y control de los cambios.

Para la etigueta de los archivos se coloca primero el nombre del
documento administrativo, seguido del nombre del proyecto, la version y

finalmente la fecha comenzando por el afio, el mes y el dia.

A continuacion, se presentan las carpetas contenidas en el repositorio

con sus respectivos archivos

Andlisis

Cuestionarios
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= Cuestionario HYPERQBIX v.1.0 20050926

= Cuestionario HYPERQBIX v.1.0 20051003

Documento de Analisis

* Documento de Analisis HYPERQBIX v.1.0 20051024

= Documento de Analisis HYPERQBIX v.1.0 20051027

Formato de Indicadores

= Historico de Planta DBACCESS 2005- Formato de Andlisis

Consolidado Q3

= |ndicador de rotacién afio 2005 Q1-Q2 Formato

= Remuneracion Variable Q2 2005 Formato

» Porcentaje-Obijetivo

Disefio

Documento de Bases de Datos

= Documento de Base de Datos HYPERQBIX v.1.0 20051114

= Documento de Base de Datos HYPERQBIX v.1.0 20051125
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= Documento de Base de Datos HYPERQBIX v.1.0 20051210

= Documento de Base de Datos HYPERQBIX v.1.0 20050227

Documento de Arquitectura

= Documento de Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051031

= Documento de Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051102

= Documento de Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051105

= Documento de Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051110

= Documento de Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051114

Documento de Casos de Uso

= Documento de Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051017

= Documento de Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051020

= Documento de Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051025

= Documento de Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051031

Diagramas

= Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051017
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= Casos de Uso HYPERQBIX v.1.0 20051020

» Interaccion HYPERQBIX v.1.0 20051113

» |nteraccion HYPERQBIX v.1.0 20051117

» Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051031

» Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051103

» Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051105

= Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051107

» Arquitectura HYPERQBIX v.1.0 20051113

Glosario

» Glosario HYPERQBIX v.1.0 20051128

Planificacion

Plan de Proyecto

» Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20050919

» Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20050926

» Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051003



Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051010

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051017

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051024

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051031

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051107

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051114

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051121

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051128

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051205

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051212

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051219

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20051226

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060102

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060109

Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060116
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= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060123

»= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060130

= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060206

»= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060213

» Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060220

»= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060227

= Plan de Proyecto HYPERQBIX v.1.0 20060306

Seguimiento y Control

Matriz de Requisitos

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20050919

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20050926

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051003

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051010

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051017

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051024



Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051031

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051107

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051114

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051121

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051128

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051205

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051212

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051219

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20051226

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060102

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060109

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060116

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060123

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060130

Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060206
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» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060213

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060220

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060227

» Matriz de Requisitos HYPERQBIX v.1.0 20060306

WSR

WSR HYPERQBIX v.1.0 20050919

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20050926

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051003

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051010

* WSR HYPERQBIX v.1.0 20051017

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051024

* WSR HYPERQBIX v.1.0 20051031

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051107

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051114

= WSR HYPERQBIX v.1.0 20051121



WSR HYPERQBIX v.1.0 20051128

WSR HYPERQBIX v.1.0 20051205

WSR HYPERQBIX v.1.0 20051212

WSR HYPERQBIX v.1.0 20051219

WSR HYPERQBIX v.1.0 20051226

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060102

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060109

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060116

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060123

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060130

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060206

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060213

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060220

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060227

WSR HYPERQBIX v.1.0 20060306
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Investigacion

Analysis Services

Cubos OLAP

Indicadores de Gestién

Balanced Score Card

Data warehouse

Visual Basic Script

Business Intelligence

DTS

Presentaciones

Salida a Producciéon HYPERQBIX 20060303



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Antes de exponer las conclusiones y recomendaciones es conveniente
citar lo expresado por Kalakota y Robinson (2001, pag. 265) donde sefialan
que “La sabiduria convencional dice que el conocimiento es poder, pero
cosechar conocimiento sin un propaésito claro puede volver impotente a quien

lo intente”.

Sin duda alguna, se puede referir que hoy en dia para competir en la
economia actual de tiempo real, las empresas deben identificar, reunir,
organizar, analizar y acceder a grandes cantidades de datos, procesarlas en
informacion y ser capaces de responder rapidamente a los cambios en las

condiciones del mercado y a las necesidades individuales de cada cliente.

Una de las maneras para organizar de manera significativa el diluvio de
datos es, organizando la informacion en un repositorio de datos que sea
capaz de almacenar las diversas funciones dentro de la organizacion
(produccion, logistica, marketing, etc.) para asi ayudar a los usuarios a
identificar tendencias, encontrar respuestas a las preguntas de negocios y
derivar algun significado a partir de los datos historicos y operativos, todo lo

cual, favorece el apoyo a la toma de decisiones en la empresa.
Conclusiones
De acuerdo, a la observacion directa de la variable de estudio
(indicadores de gestion de calidad de DBAccess) se logr6 entender cada uno

de sus procesos familiarizandose con las férmulas y términos, asi mismo, la

identificacion oportuna de la direccion que funcionaria como cliente, sirvio

228
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mucho para delimitar el alcance del proyecto y ademas para delimitar el

grupo de personas a las cuales se entrevistaria.

Se analiz6 la informacidon recolectada en la etapa de andlisis de
requerimientos sobre los indicadores de gestion, y se conocid el impacto que
éstos tienen en la empresa, desde los empleados, ya que gracias a los
valores obtenidos trimestralmente por los indicadores se realiza el calculo de
la remuneracion variable, que le afecta proporcionalmente en el ingreso
mensual fijo que funge como un bono salarial, hasta los lideres de cada
unidad, ya que con estos valores se pueden tomar decisiones operativas,
gerenciales y estratégicas a beneficio de la empresa.

Con respecto a la metodologia utilizada en el proceso de desarrollo del
software, el uso de la misma, basada en casos de uso, resulté ser una buena
estrategia para reducir los riesgos en las etapas tempranas del proyecto,
gracias a que se lograron resultados tangibles y, ademas observables de
manera continua, que permitié la retroalimentacion oportuna por parte de

usuarios e involucrados.

Ademas, se considera una ventaja de esta metodologia el incluir un
documento especifico para la presentacion de todas las vistas de
arquitectura, que conjuntamente con el uso del modelo de vistas “4+1” de
Philippe Krutchen (1995) y la representacién de estas a través de UML,
resultd altamente provechoso porque permiti6 una comunicacién eficaz
referente a las funcionalidades y a las decisiones de disefio entre los distintos

involucrados.

Asi mismo, realizar las tareas de administracion del proyecto en

correspondencia con las areas claves del proceso de CMM nivel 2 fue
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fundamental para llevar el proyecto a su culminacién de manera exitosa, en

el tiempo establecido y en comun acuerdo entre los distintos involucrados.

La seleccion de Microsoft SQL Server 2000 como herramienta para la
construccion de la base de datos corporativa, colaboré en el ahorro del
tiempo para el aprendizaje de los instrumentos de desarrollo por parte de la
autora, gracias a una experiencia previa en ella, y facilité la construccién de
las tablas relacionadas con los Indicadores de Gestion que hacian falta
dentro de dicha base de datos. Asimismo, para mantener la homogeneidad
de las bases de datos, se cred la base de datos intermedia y la base de
datos del data mart en Microsoft SQL Server 2000.

En cuanto a la construccion de la base de datos corporativa
paralelamente con la construccion del Sistema de Indicadores de Gestién,
este hecho permitio el refinamiento del modelo conceptual de dicha base de
datos con la realidad planteada y a la utilizacion de ésta como unico banco
de datos fuente para el sistema, limitando la aplicacion de los procesos de

extraccion, transformacioén y carga para un solo tipo de repositorio de datos.

La definicion de vistas en la base de datos corporativa permitio limitar la
seleccion de los elementos a los que realmente intervenian en el proceso de
cada indicador y ademas, dicha base de datos por ser de tipo transaccional,
era conveniente trabajar los datos desde las vistas para evitar posibles fallas

de concurrencia o de acceso.

La creacion de la base de datos intermedia, ideada como tablas
aisladas de relaciones, resultd provechosa, debido a que en ella se
guardaban los datos de una manera mas organizada, donde cada fila es un
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registro de informacién con los datos de la granularidad minima para cada

indicador de gestion.

La utilizacion de Microsoft Data Transformation Services como
herramienta para la construccion de procesos ETL entre cada base de datos,
resulté acertada, debido a que tiene la capacidad de leer datos desde
cualquier sistema fuente, tales como: bases de datos relacionales, hojas de
calculo y archivos de datos; procesa grandes volimenes de datos de una
manera rapida y eficiente; y presenta una moderna interfaz grafica para
facilitar el desarrollo de procesos ETL. Ademas gracias a estos procesos, se
pudo lograr la completa depuracion de los datos, cargando los datos

realmente necesarios a la base de datos del data mart.

La utilizacion del lenguaje Visual Basic Script en la construccion de los
procesos ETL, colaboré a realizar de una manera mas facil y réapida la
depuracion de los datos, debido a las funciones internas para el
procesamiento de registros dentro de las base de datos y al parecido en la

sintaxis al lenguaje Visual Basic conocido por la autora.

La utilizacién de Microsoft Analysis Services como herramienta para la
construccion de los Cubos OLAP, resulto acertada y de gran ayuda, gracias a
la interfaz usable; fue muy fécil realizar la construccién de las tablas de

hechos y las dimensiones.

La creacion de una base de datos multidimensional, resultd beneficiosa
debido a la oportunidad que le brinda a los usuarios finales de explorar la
informacion alli contenida a través de las diferentes dimensiones de negocios

definidas para cada indicador; este tipo de base de datos es conocida como
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MOLAP u OLAP multidimensional, porque se puede visualizar como un cubo

de multiples dimensiones.

La creacion de una interfaz Web como un hipervinculo dentro de la
Intranet Corporativa de DBAccess, permite el uso del sistema desde
cualquier punto, facilitando la disposicién de la informacién de los indicadores
de gestion de calidad de DBAccess por parte de los usuarios finales en
cualquier lugar y momento, ademas la construccion del sitio con HTML
permite que la carga sea mas rapida y gracias al apoyo de los componentes
del Office Web Components (OWC) se permite interactuar con el cubo OLAP
definido para cada indicador y al mismo tiempo visualizar su grafica.

El disefio de los reportes con Microsoft Office Excel permiti6 a los
usuarios finales una interaccién facil debido a la experiencia que tienen estos
con la herramienta, esto qued6é demostrado por la observacion natural en el

area de trabajo.

La implantacion del Sistema de Indicadores de Gestién de Calidad de la
empresa DBAccess en el servidor de prueba, permite a los usuarios finales
consultar los valores de los indicadores de gestién de calidad definidos hasta

ahora.

La realizacién de pruebas durante la construccién del sistema y a su
finalizacién permiti6 consolidar los requerimientos funcionales y garantizar

que todos los procesos internos marcharan correctamente.

La utilizacion de herramientas que colaboran con la tecnologia de
Business Intelligence, es importante porque es un mundo relativamente

nuevo en el mercado y ademas es un aporte de la investigadora para la
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Universidad de Oriente como posible éarea de estudio para las

investigaciones futuras.

Recomendaciones

Al finalizar esta investigacion se encontraron ciertas recomendaciones
que deben ser tomadas en cuenta tanto por la empresa DBAccess donde se
desarrolla el software como por parte de otros investigadores o

desarrolladores que deseen continuar trabajando en esta area.

Se propone el uso de una herramienta mas sofisticada para los reportes
que sea de facil conexion al Cubo OLAP como por ejemplo la herramienta

PALO bajo software libre o Cristal Report de software licenciado.

Para la implantacion del sistema en el servidor de produccion se debe
crear primeramente el sistema que alimente de manera automatica las tablas
de la base de datos corporativa correspondientes al Indicador de Satisfaccion
del Cliente, que actualmente no existe, y la carga se hace de manera

manual.

Crear una tabla para las actividades externas de los recursos dentro de

la base de datos corporativa.

Se propone la pronta creacion de los procesos de extraccion,
transformacion y carga de los indicadores de gestion restantes para incluirlos

dentro del sistema.

Una vez que se tengan los indicadores de gestién cargados en la base

de datos multidimensional, es conveniente la creacion de un Balanced Score
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Card para analizar con mas detalles el comportamiento de todos los

indicadores de gestion al mismo tiempo.

Con respecto a la metodologia de desarrollo para proyectos pequefios
de tipo interno, se recomienda la construccion de un manual dénde se adapte
la metodologia de la empresa a las necesidades basicas para un proyecto de
este tipo, caracterizado por ser pequefio en tiempo y alcance, con el fin de
reducir el tiempo invertido en las actividades de administracion del proyecto,
porque se invierte mucho tiempo en eso y no se cuenta con recursos

adicionales para realizar ese tipo de actividades.

Por recomendaciones del Lcdo. Ugas, se invita a DBAccess a realizar la
reestructuracion del Organigrama Funcional de la empresa, respetando los

niveles jerarquicos.
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INTRODUCCION

La informacion oportuna y veraz en el momento adecuado, diferencia
una toma de decision acertada de una desacertada. A diario, los Gerentes de
las grandes compafias deben tomar decisiones, y es por ello que, deben
contar con una herramienta de facil uso que le permita responder

visualmente y rapidamente a su pregunta.

Los Sistemas de Informacién Gerencial se caracterizan por poseer
interfaces de facil uso, y con una rapida respuesta dada a través de pocos

clicks, le permiten a los usuarios encontrar la informacién que les interesa.

El objetivo de este manual es el de apoyar a los usuarios del sistema
HyperQBix en la realizacion de los reportes sobre los indicadores de gestién
de calidad disponibles (Satisfaccion del Cliente y Porcentaje de Utilizacion de
Planta), de una manera facil y rapida, indicandose graficamente y de manera

independiente cada una de las partes que lo conforman.



Generalidades

Las generalidades que brinda HyperQBix estan compuestas por el

Inicio, Principal, Indicadores de Gestion, Reportes y Manual de Usuario.

HyperQBix, al ser una aplicacion por la cual se accede desde la Intranet
de DBAccess, no contiene informacién referente a la empresa, y al ser una
aplicacion para usuarios de alto nivel, entonces debe ser lo mas simple,

rapida y brindar la respuesta oportuna.
Descripcién de la Interfaz del Sistema
A continuacion, en la Figura 1, se presenta la interfaz de inicio de sesion del

sistema, para garantizar que los que entran son los usuarios autorizados de

acuerdo al sistema LDAP.

Soluciones Tecnoldgicas
para el %rermda Global : i'?

Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad

(42 ] .
&ﬂ;‘.'- Acceso al Sistema

Tsuario:

Clawe:

Figura 1. Pagina de Inicio



En esta pantalla de inicio se encuentra un cuadro de acceso al sistema
(ver Figura 2) en el que se le pide al usuario su nombre de usuario y su

clave, una vez completado se presiona el botén Entrar.

e
| Acceso al Sistema
[N

TTauario:;

Clave:

Figura 2. Acceso al Sistema.

Una vez que el usuario introduce sus datos y es autentificado por el
Servidor LDAP de DBAccess, entonces autométicamente se carga la pagina
siguiente denominada Principal, ya que en ella se encuentran: el menu con
las funciones principales del sistema, una breve descripcién de éste y los
indicadores de gestion que estan disponibles para ese momento. A
continuacion, en la Figura 3, se visualiza la pagina principal del sistema
HyperQBix.
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Sistema de Indicadores de Gestion de Calidad de DBAccess

El Sistema de Indicadores de Gestidn de Calidad de DBAccess, fue
disefiado para levar las métricas obtenidas en los objetivos de calidad de la

@' Manual de Usuario
) empresa con el fin de mejorar ¥ obtener un nrvel CIDT nivel 3.

@ s

Los mdicadores de gestidn de calidad que se encuentran actualmente dis-
ponibles son:

» Indicador de Porcentaje de Utllizacién de Planta
» Indicador de Satisfaccién del Chente

M commmmn S el
- DBACCESS ‘parn &l Mesead Global

Figura 3. Pagina Principal de HyperQBix.

Dentro de la pégina principal de HyperQBix, se encuentra el banner,
representado por la imagen de DBAccess y con la imagen del sistema

HyperQBix. (ver Figura 4).

Soluciones Tecnologicas E e
para el?nermda Global w

Figura 4. Banner.

Dentro de la péagina principal el usuario podra tener acceso a las
diferentes opciones a través del menu de opciones que aparece en el lado

izquierdo de la pantalla (ver Figura 5).
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Indica la opcion de regresar a la pantalla principal, mas no a la pagina
de inicio de sesién. Para ir al inicio de sesion, se debe presionar salir,
automaticamente se cierra la sesién y se visualiza la pagina de inicio de

sesion.

.]il Indicadores de Gestién

Muestra la opcion de visualizar la pagina de los indicadores de gestion
que se encuentren disponibles para ese momento. Esta opcion esta
disponible sélo para los usuarios tipo Lider de Unidad de acuerdo a las reglas

de negocio definidas en el levantamiento de informacién.
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Reportes

Indica la opcidn de visualizar la pagina de los reportes para cada uno de
los indicadores de gestidon que se encuentren disponibles para ese momento.
Esta opcién esta disponible para los dos tipos de usuario.

Manual de Usuario

Este enlace esta representado por un signo de interrogacion, indicando
la opcién de visualizar el manual de usuario, el cual sera presentado en
formato de Microsoft Word, por ser el formato de preferencia por la empresa
para la presentacion de los manuales de usuario corporativos, ademas de ser
el formato original en el que se realizd. Esta opcidon esta disponible para los

dos tipos de usuario.

@ Salir del Sistema

Este enlace sefiala la opcién salir del sistema, al hacer clic se cierra la
sesion del usuario y una vez cerrada se carga la pagina de inicio de sesion.

Esta opcidn esta disponible para los dos tipos de usuario.

Una vez que el usuario bajo el rol de Lider de Unidad hace clic sobre
Indicadores de Gestidn, puede visualizar la siguiente pagina (ver Figura 6).
En ella se encuentran los indicadores de gestion disponibles y los formatos
en los cuales se puede visualizar, bajo el formato HTML y bajo el formato de

Microsoft Excel.



Si el Lider de Unidad hace clic sobre el formato HTML puede visualizar
una pagina web que se conecta a través de los componentes de Microsoft ya
mencionados anteriormente (OWC) al cubo OLAP construido para cada
indicador de gestion, este mismo proceso ocurre si hace clic sobre el formato

Excel.

Soluciones Tecnoldgicas W
para el ?nercado Global '.‘

Indicadores de Gestidn de Calidad

l]]lndicadores de Gestidn ﬁ Porcentaje de Ttilizacién de Planta

Formate HTML

@ EReportes
Formato Excel

'\_’,‘ Manual de Usnario

€ Indice de Satisfaccién del Cliente
Formato HTRL

@ 5

FormatoEzcel

EESESEEIEE  Soluciones fecnoldgivas
DBACCESS parn ef Mercada Gloho!

Figura 6. Pagina de Indicadores de Gestion de Calidad.

Para las paginas de los indicadores de gestion conectados al cubo
OLAP, se muestran dos barras de herramientas, la primera (ver Figura 7)
corresponde a las opciones disponibles para la grafica generada y la
segunda (ver Figura 8) corresponde a las opciones disponibles para la tabla

dindmica.
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Figura 7. Barra de Herramientas para la grafica de cada indicador de gestién.

Co

~ < se visualiza la versién del Office Web Components, la licencia y el

equipo en el cual ha sido instalado.

Mostrar u ocultar la leyenda del Grafico.
Mostrar la informacion por filas o columnas.
Mostrar los registros ordenados de manera ascendente.

Mostrar los registros ordenados de manera descendente.

Crear un Auto filtro.

Mostrar elementos superiores o inferiores de los datos.

|u| 4@ "ﬂ s St EE 11}

= Contraer los datos.

=
— Expandir los datos.
=3

Reducir detalle.

ot

Aumentar detalle.

Actualizar.



Lista de Campos.

@ Ayuda del Office Web Components.

Gl AW oL @Yy t |y Belo

Figura 8. Barra de Herramientas para la tabla dinamica de cada indicador de

gestion.

Co

~ < se visualiza la versién del Office Web Components, la licencia y el

equipo en el cual ha sido instalado.

Copiar.

Mostrar los registros ordenados de manera ascendente.

>N N>
—

Mostrar los registros ordenados de manera descendente.

Crear un Autofiltro.

Mostrar elementos inferiores o superiores.

& & 3

Totales y campos calculados.

%

¥ Mostrar porcentaje como: normal, porcentaje de total de filas,

porcentaje de total de columnas, porcentaje de elementos de filas principales,

porcentaje de columnas principales, porcentaje del total general.
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:

k Exportar a Microsoft Excel.

Actualizar.

Desplegar ventana de comandos y opciones

Lista de campos. Al hacer clic sobre este icono se despliega la

siguiente ventana (ver Figura 9).

Lista de campos de grafico X

Arrastrar elementos al gréafico
0 Cube_SatisFaccion
= Totales
Indice de Satisfaccion
Yalor Pregunka
= Cliente_Satisf
E Cliente
[ shortname
[g Provecta
= Pregunta_Encuesta
E Encuesta
[ 1d Pregunta
[Z Prequrta
=] Tiempo_Satisf
E Id Anno
[ Trimestre

Figura 9. Lista de campos de gréfico para la tabla dinamica de cada Indicador.

La presentacion de estos indicadores se hace a través de dos formatos,
manteniéndose los mismos datos para ambos, siendo el Unico cambio el

formato de presentacion (HTML y Excel).
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A continuacién, en la Figura 10, se presenta la pagina Web del indicador de
gestidn indice de Satisfaccion del Cliente, en ella se logra tener la gréficay la
tabla dindmica en la misma hoja, permitiendo realizar las consultas desde la

tabla dindmica y visualizar graficamente su comportamiento.

Soluciones Tecnolagicas ?
para er'%iermda Global | 1‘1
& - 5 B | @

Pregunta =
&El equipo de proyecto asignado por DBAccess y el equipo de su empresa lograron establecer buenas relaciones interpersonales?

19 Indice de Satisfaccion

Cliente =

M Banesco

O Avan

2005

Afio =
Figura 10. Pagina del Indicador de Gestion indice de Satisfaccion del Cliente en
formato HTML.

Para visualizar los datos del indicador de gestion indice de Satisfaccion
del Cliente en formato de Microsoft Excel, se presenta en una hoja el gréafico
(ver Figura 11) y en la hoja siguiente la tabla dinamica (ver Figura 12), esta

altima identificada con el logo de la empresa.
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Pregunta -
i El equipo de DBAccess logrd comunicar s

Cliente - |

Awon Banesco Total general
Afio ~ Indice de Satisfaccidn indice de Satisfaccion indice de Satisfaccidn
2005 ] 45 4 BERBEERET
Total general 5 45 . Y o o

Figura 11. Tabla dinamica del Indicador de Gestion indice de Satisfaccion del

Cliente en formato HTML.

|Pregunta|¢E| equipo de provecto asignado por DBACcess v el equipo de su empresa lograron establecer buenas relaciones interpersonalesEj

Indice de Satisfaccidn
3

2004

Awan

Total

[ETE5ic 9 [¥e

Cologue campos de serie agqul

O Total

Figura 12. Vista de la Grafica del Indicador de Gestién indice de Satisfaccion del

Cliente en formato Excel.
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FrA AT 0y
Ly * - IR - Soluciones Tecnoldgicas
- DBACCESS parael neradoGoba 2
¥ g ]
Pregunta ] iEl equipo de DEACcess logrd realizar una transferencia adecuada de conocimientos y capacidades al equipo de su empresa? EJ

Blindice de Satisfaccion

Avon

2005 5
Total Avon 5
Banesco

2005 o
Total Banesco ]
Total general 1,666666667

Figura 13. Vista de la Tabla Dinamica del Indicador de Gestion indice de

Satisfaccion del Cliente en formato Excel.

A continuacion, en la Figura 13, se presenta la pagina Web del
indicador de gestion Porcentaje de Utilizacion de Planta, en ella se logra
tener la grafica y la tabla dindmica ( ver Figura 14) en la misma hoja,
permitiendo realizar las consultas desde la tabla dindmica y visualizar

graficamente su comportamiento.

Soluciones Tecnoldgicas 1&
para el'mercado Global :
2] % B H 8 &)
500 'Porcentaje de Utilizacidn
175
Unidad ~
O Mercadeo / Desarrallo del Negaocio
i M Infraestructura
W Gestidn del Capital Humano
2 O Estrategia Corporativa
B Coordinacidn Ejecutiva
100 B CDS CHA
W CDS Banesco
75 OCDS Avan
O Calidad
50 B Arquitectura e Innovacion
O Administracidn
25
0 [—

2006
Figura 14. P4gina del Indicador de Gestion Porcentaje de Utilizacién de Planta en
formato HTML.
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2 2=

Unidad ~

Adrinistracidn Aruitectura e Innavacidn Calidad COS Avon
Afio v |Porcentaje de Utilizacidn Parcentaje de Utilizacidn Parcentaje de Utilizacidn Parcentaje de Utilizacion
2006 1 (141666667 B 4067960% 4 25, 20040154
Tatal general 1 (141666667 5 408796896 4 25 28045154

Figura 15. Vista de la tabla dinamica del Indicador de Gestion Porcentaje de

Utilizacion de Planta en formato HTML.

Para visualizar los datos del indicador de gestion Porcentaje de
Utilizacién de Planta en formato de Microsoft Excel, se presenta en una hoja
el grafico (ver Figura 16) y en la hoja siguiente la tabla dinamica (ver Figura

19), esta ultima identificada con el logo de la empresa.

Total
Lista de campos de tabla dinamic: v x
Porcentaje de Utilizacidn Arrastrar elementos al informe de tabla
90,00 dindmica
# [5] Tiempo_Utilizacion
80,00 % [ Unidad _Utilizacion
[34]%outilizacitn
70,00 Hora Capacidad
60,00 - =
‘ e HEIET |
50,00
o Total

40,00
3000 Eje de categorias v
2000
10,00

0,00

2008 2006 2006 2006 2006 2006 2006 2006 2006 2006 2006
Administracian | Arguitectura e Calicacd COS Avon CDS Banesco CDS Cha Coordinacian Estratedia Gestion del  |Infraestructura | Mercadeo [
Innovacidn Ejecutiva Corporstiva  |Capital Humano Desarrollo del
Megocio

Figura 16. Vista del Gréfico del Indicador de Gestidon Porcentaje de Utilizacion de

Planta en Formato Excel.
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Lista de campos de tabla dinamic: = >

Arrastrar elementaos al informe de tabla
dinamica

E Tiempo_Utilizacion

E Unidad_Utilizacion
[&]|veurtilizacion
Hu:ura Capacidad
Hu:ura Facturada

Agregar a |Eje de cateqorias b |

Figura 17. Lista de campos de tabla dinamica del Indicador de Gestion Porcentaje

de Utilizacion de Planta en Formato Excel.

= | | b -

EIETERTRE:

Figura 18. Barra de Gréfico para el Indicador de Gestion Porcentaje de Utilizacion

de Planta en Formato Excel.
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P4 111 [N 1]
Tutal Cunrdinacidin Ejec L N 1]

Ertratsqgia Carparativa
P41 1 [N

Tutal Ertratsgia Curpar L 8 1]

Bartilin dal Capital Hamanm

F4 113 LN L]
Tutal Gartilin dal Capits L 8 ] ]
Infrassrtructurs

F{ 111 823
Tutal Infrasrtructurs 23

Harcadan ! Dararrnlln 42l Hequcin
F4] 1 [ 8 )
Tutal Harcadan f Daran [ N ] ]

Figura 19. Vista de la Tabla Dinamica del Indicador de Gestién Porcentaje de

Utilizacion de Planta en Formato Excel.

Al hacer clic sobre el vinculo de reportes, se presenta la pagina Web
con los reportes disponibles para cada indicador (ver Figura 20). Estos

reportes se realizaron con Microsoft Excel por razones de tiempo en el
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alcance del proyecto y ademas por la familiarizacion de los usuarios con la

herramienta.
" .
" LT . .
d URNIEEEREI  Sofuciones Tecnoldgicas 1
7 + DBACCESS para el mercado Global =
N o TR W T
&
*\?.: Tnicio Reportes
h]_ndlcadores de Gestidn ﬁo Porcentaje de Tiliracién de Planta
Listado de Clientes con su grade de Satisfacoién
a Reportes
Listado de Provectos con su grado de Satisfaccidn
‘\@' Manual de Usuario Listado de Preguntas de la Encuesta con su grado de Satisfaccién
' Salr ﬁ. Porcentaje de Satisfaccidn del Cliente

Listado de Eecursos con su Porcentaje de Thilizacién de Planta

Listado de Umdades con su Porcentaje de Tilizacidén de Planta

Listado del Porcentaje de Utlizacidn de Planta por Afio

SR Solciones Tecnoldgicas
DBACCESS para of Mercado Globa

Figura 20. Pagina de los Reportes de HyperQBix.

A continuacién se presentan los reportes identificados para cada
indicador: a) indice de Satisfaccién por Cliente (ver Figura 21), b) indice de
Satisfaccion por Proyectos (ver Figura 22), c) indice de Satisfaccion por
Preguntas de la Encuesta (ver Figura 23), d) Porcentaje de Utilizacion de
Planta por Recursos (ver Figura 24), e) Porcentaje de Utilizacién de Planta
por Unidad (ver Figura 25), y f) Porcentaje de Utilizacion de Planta por Afio

por Horas facturadas y por Horas de Capacidad (ver Figura 2).



-
-
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TS s W

Indice de Satisface 'm por Clientes!

L

B3 Cliente g indice de Satisfaccién

2005
Awvon 4,65
Banesco 3871794872
Total 2005 4,13559322
Total general 4,13559322

Figura 21. Reporte del indice de Satisfaccion por Clientes.

18
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Soluciones Tecnoldgicas :
para e??nermda Global '

HyperQBix

-&lndict}: de Satisfaccidn por Proyectos

B3 Cliente B Shortname Proyecto indice de Satisfaccién
Avon
AVON-SPD
AVON SPDv1 6 4.65
Total AVON-SPD 4,65
Total Avon 4,65
Banesco
BSC DTIP
Banesco - BSC DTIP 3,595
Total BSC DTIP 3,55
ETL Rentabilidad
B o - ETL Rentabilidad 4.21
Total ETL Rentahilidad 4,21
Total Banesco 3,87
Total 2005 4,14
Total general 4,14

Figura 22. Reporte del indice de Satisfaccion por Proyectos.
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A DBACCESS “unes Tl Gova s

Encuesta B3 Pregunta  Afofindice de Satisfaccion

Encuesta 04 2005

2005 5.00

Total 1 5,00
2_

2005 4.67

Total 2 4,67
3_

2005 4.67

Total 3 4,67
‘_

2005 4.33

Total 4 4,33
5_

2005 4.00

Total § 4,00
B_

2005 4.33

Total 6 4,33
?_

2005 167

Total 7 167
s_

2005 4.50

Total 8 4,50
9_

2005 4.00

Total 9 4,00

Figura 23. Reporte del indice de Satisfaccion por Preguntas de la Encuesta.



A7 DBACCESS g PR

Unidad H Racurrm nin:iltlii da Mkilizacidn
GRS Aven
B-itr.:-l Carar
F{ 117 L1 M 1)
Tumtal B-itr.:-l Carar Sl
Buti-iltil Juan
F{ 117 |
Tumtal B-.rti-iltl-l of Ll
ﬂ-r--i-l Hardir
F4{ 117 g Mk
Tutal ﬂ-r-n-i-l Hardir 2*.33
Er-:-liltl-l Marlin
F{ 117 0 00|
Tutal Er-:-llltl-l Harlin i ]
Ei--:l Erarmm
{119 IE. TS
Tumtal Ei--:l Erarmm IE TS
EIIIIII-II Gurtarm
{117 |
Tutal EIII-I'I-II Burtas L]
H-Irtill-:l Framcir
F{ 117 L 8 1]
Tumtal H-Irtill-:l Framcu [ a1}
H-l.r-ll'l-l “I-lr:
F{ 117 TT.58 |
Tukal H-"ll'l-l Hanry TTIE-
PIIII Lux
F{ 117 Ak dd
Tumtal PIIII Lux Al
R-Iri:-.:l J-r:-
F{ 117 LB LN
Tumtal R-Iri:-.:l J-r:- Ll
l.lr-l-lll-l:-ll n.:-.l-‘-
F{ 117 L 8 1]
Tutal Urdansta, Raynal [ a1}
'I-II.I':II-II lram
F{ L 1% LLH 1R
Tumtal 'I-III':II-II Ivan Al bk
Tutal COE Avan 5 %

Figura 24. Reporte del Porcentaje de Utilizacion de Planta por Recurso de una

determinada Unidad.
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B3 Porcentsje de Wtilizacion

Administracion

2006 1.04
Total Administracion 1,04
Arquitectura e Innovacion

2006 B4
Total Arquitectura e Innovacion 8,41
Calidad

2006 40,00
Total Calidad 40,00
CDS Avon

2006 25,29
Total CDS Avon 25,29
CDS Banesco

2006 8261
Total CDS Banesco 82,61
CDS CHA

2006 30,59
Total CDS CHA 30,59
Coordinacion Ejecutiva

2006 0.0m
Total Coordinacidn Ejecutiva 0,00
Estrategia Corporativa

2006 0.0m
Total Estrategia Corporativa 0,00
Gestion del Capital Humano

2006 o.0m

Figura 25. Reporte del Porcentaje de Utilizacion de Planta por Unidad.
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Fr .k EPy B

! COEHCSTEEIEREN  So/uciones Tecnoldgicas
’l* * DBACCESS para e?%mermdo Global a

Hyper(QBix

B Trimestre Mes Semana Hora Capacidad Hora Facturada %Utilizacién

Enero
01/02/2006 2608 851 32,63
01/09/2006 2349 727 30,95
02/01/2006 0,00
09/01/2006 0,00
16/01/2006 623 0 0,00
Total Enero 5580 1578 28.28
Total 01 5580 1578 28,28
Total 2006 5580 1578 28,28
Total general 5580 1578 2828

Figura 26. Reporte del Porcentaje de Utilizacion de Planta por Afio por Horas

facturadas y por Horas de Capacidad.

Al hacer clic sobre el manual de usuario, se visualiza la pagina dénde
estd el link hacia el manual de usuario en formato Microsoft Word. A
continuacion, se presenta la pantalla para acceder al manual de usuario. ( ver
Figura 27).



Soluciones Tecnologicas
para el mercado Global

: ‘\ HyperQBix
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Manual de Usuario

h Indicadores de Gestidn

’ Reportes

Mamal de Tauario

@ Iamal de UTsuano
(0] s

MW e - Salugiones Tecnoldicas
| DBACCESS para el ecado Gloal

A

Figura 27. Pagina del Manual de Usuario de HyperQBix.
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