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Resumen

Actualmente, la mayoria de empresas cuentan con Sistemas de Informacion
Transaccionales para apoyar los procesos que ejecutan y gestionan
cotidianamente. Pero, aunque las empresas posean un Sistema de Informacion
Transaccional, s6lo una minoria estd consciente del valor de la informacion
registrada por dichos Sistemas de Informacion, la cual puede ser utilizada por
personas con cargos gerenciales para tomar asi decisiones concernientes con el
mejoramiento de procesos internos de la empresa como también determinaciones
que a futuro dirijan el rumbo de la misma.

Por lo anterior, surgieron los Sistemas de Informacion para el apoyo a la toma de
decisiones, también conocidas como Aplicaciones de Inteligencia de Negocios, las
cuales suplen la necesidad de los gerentes de poseer una herramienta que analice
la informacion registrada en las bases de datos de los Sistemas de Informacién
Transaccionales, para que las decisiones que tomen dichos gerentes tengan una
mejor base y no solo sea una simple intuicion.

En el desarrollo de este proyecto se realiz6 un estudio en conjunto con la persona
encargada de la toma de decisiones de las areas de venta y mercadeo para elegir
un conjunto de indicadores de desempefio claves para medir puntos de
rendimiento que se determinaron como esenciales para su monitoreo. De manera
paralela se fue desarrollando una aplicacién web responsiva, la cual cuenta con
una interfaz hecha con HTML5, siendo esto una caracteristica que ayuda al
desarrollo de software mas simplificado de dicha interfaz. En conjunto, estos dos
elementos brindan un apoyo a la toma de decisiones respecto a las areas de venta
y mercadeo del Call Center de la empresa BCS.

Palabras claves: Inteligencia de negocios, HTML5, Aplicacion Responsiva,
Indicadores de desempefio, Dispositivo movil.



Abstract

Currently, most companies have Transactional Information Systems to support and
manage processes running daily. But although firms have Transactional
Information System, only a minority is aware of the value of the information
recorded by said Information Systems, which can be used by people with
management responsibilities in order to make decisions regarding the
improvement of internal processes Company determinations as to direct the future
course of the same.

Therefore, arose information systems to support decision making, also known as
Business Intelligence Applications, which supply the need for managers to have a
tool to analyze the information recorded in databases Transactional Information
Systems, for the choices they make these managers have a better basis and not
just be a simple intuition.

In developing this project, a study was conducted in conjunction with the person
responsible for making decisions in the areas of sales and marketing to choose a
set of key performance indicators to measure performance points that were
identified as essential for monitoring. At the same time was developing a
responsive web application, which has an interface made with HTMLY5, this being a
feature that helps the development of more simplified the interface software.
Together, these two elements provide support for decision-making regarding the
areas of sales and marketing company Call Center BCS.

Keywords: Business Intelligence, HTML5, Responsive Application, Performance
Indicators, Mobile Device.
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Capitulo 1

Planteamiento del problema.

1.1 Descripcion del problema.

La Inteligencia de Negocio o Business Intelligence (Bl) toma los datos generados
por una empresa y los transforma en informacién, supliendo otros métodos de
extraccion y transformacion para estos, generados y almacenados por la
organizaciéon, en informacion para apoyar de manera mas objetiva la toma de
decisiones por parte de los gerentes, y toda las ventajas que conlleva tener
informacion en alto nivel de manera actualizada y en tiempo real [1].

Actualmente, la empresa BCS hace parte de las Pymes Colombianas y esta
situada en Cali. Su negocio es la innovacion tecnoldgica y venta de software.
Ademas cuenta con un Call Center propio que atiende tanto sus actividades
internas de venta y mercadeo, como también a las de otras empresas, es decir,
ofrece Outsourcing de Call Center a empresas que lo requieran. Las actividades
anteriores dan como resultado el registro de muchos datos valiosos relacionados
con la atencidon de sus clientes (propios y de terceros) y procesos con varias
aplicaciones propias de la empresa. Dichos datos no son aprovechados para
mejorar la gestion de recursos humanos, de indicadores de desempefio de ventas,
procesos internos y demdas. Segun Jessica Torres, Gerente Comercial de Clip
Consulting®, los problemas de andlisis de informacién, seguimiento de indicadores,
productividades, entre otros para medir el rendimiento de las actividades de la
empresa empezaron hace un afo, de igual manera, empezaron a crecer las
aplicaciones que usan, el numero de clientes, agentes y productos, provocando
que hacer el seguimiento no sea facil.

! Clip Consulting, compaifiia asociada a BCS.
> CORREO ELECTRONICO de Jessica Torres, gerente comercial de Clip Consulting, Cali,
23 de abril de 2013.



El Call Center de BCS requiere mejorar la productividad de las actividades
descritas anteriormente, lo que se puede lograr con varias tacticas, algunas son:
disefiar un nuevo sistema interactivo de respuesta de voz, rediseiar el proceso del
manejo de llamadas, crear itinerarios, desarrollar maneras efectivas para
presentar los datos de los clientes a los agentes para las llamadas [2], como
también hay tacticas que hacen uso de herramientas tecnolégicas para desarrollar
y medir la efectividad de mejor manera como lo son las herramientas para el
apoyo a la toma de decisiones.

Por ellos, BCS demanda que el mejoramiento de la productividad cuente con la
ayuda de una aplicacion de Bl que apoye a los cargos gerenciales en la toma de
decisiones en pro de reducir costos y perdidas propias del Call Center, y mejorar
la asignacién de agentes o empleados que hacen las tareas de las areas de venta
y mercadeo, con el fin de que los procesos puedan ser mas eficientes y
consecuentemente aumenten los ingresos debido a la implementacion de una
tactica empresarial como lo es el uso de aplicaciones de Bl. Ademas, el usar una
aplicacion de Bl es un apoyo muy util en el momento de tomar decisiones cuyos
resultados esperados son el mejoramiento de productividad, permitiendo reducir la
incertidumbre que se genera al tomar este tipo de acciones. Por ahora, el Call
Center de BCS no cuenta con una aplicacion de Bl de esta naturaleza y la
transformacion de los datos se hace de manera manual junto con el uso de
herramientas ofimaticas como Excel, haciendo que el proceso no sea rapido,
provocando que la persona que recibe la informacién generada tome decisiones
respecto a una informacion que puede estar desactualizada.

1.2 Formulacion del problema.

¢Como aprovechar la informacion existente en el Call Center de BCS, para
incrementar los niveles de productividad y por ende obtener mejores resultados en
las areas de venta y mercadeo de dicho Call Center?



1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo General

Desarrollar una herramienta web que aproveche la informacion de las areas de
mercadeo y ventas y permita el mejoramiento de la productividad de dichas areas
del Call Center de BCS.

1.3.2 Objetivos Especificos

1. Construir un Data Mart que almacene los datos depurados de las areas de
mercadeo y ventas del Call Center de BCS para llevar a cabo un proceso de
analisis de la informacion.

2. Aplicar ETL a la base de datos que contiene la informacion de las areas de
ventas y mercadeo del Call Center de la empresa BSC.

3. Implementar una herramienta web que genere reportes y contenga cuadros de
mando operativos a partir de la informacién del Data Mart para apoyar el
mejoramiento de la productividad de mercadeo y ventas.



Capitulo 2

Marco Referencial.

2.1 Marco historico.

Business Customers Solution es una sociedad limitada fundada en mayo de 1999,
cuyo objetivo es brindar a los clientes soluciones integrales tanto de negocios
como tecnoldgicas, para facilitar las operaciones, transacciones y labores diarias
en una organizacion, a través de la utilizacion de aplicaciones de negocios
sencillas que permitan realizar la toma de decisiones e implementar estrategias de
valor agregado para la compafiia.

Cuentan con un equipo de trabajo conformado por ingenieros de sistemas,
administradores y distintos profesionales con experiencia en el manejo de
herramientas de desarrollo, construccion de aplicaciones de negocios en
arquitectura WEB, cliente/servidor, migraciéon de datos, consultoria, instalaciones,
seguridad, entre otras.

Ademas, realizan consultoria para guiar a los clientes en disefiar y ejecutar
estrategias para la automatizacion de flujo de procesos de negocios, utilizando
diversas tecnologias, con el objetivo de mejorar la eficiencia en el servicio y
cumplir con las normas de estandarizacién definidas. Este proceso incluye la
evaluacion de los procesos actuales y la propuesta de tecnologia que permite
mejorar la labor de Gestion Documental, Portales de negocio para centralizar la
publicacién de documentos y administracién de contenido, workflow de negocios,
politicas de seguridad, nuevos formatos para la creacibn de formularios
electrénicos dinamicos que permitan agilizar los procesos actuales que involucren
documentacion fisica y en general brindar toda una solucién integrada y
escalonada segun las necesidades y presupuesto del cliente.

Ademas cuentan con un Call Center que presta sus servicios tanto a la misma
BCS como también ofrece outsourcing [1].



2.2 Marco de antecedentes.

La inteligencia de negocios es un conjunto de aplicaciones, metodologias y demas
elementos que permiten una mejor toma de decisiones. Actualmente hay varias
soluciones para inteligencia de negocios ofrecidas por empresas reconocidas.

Oracle Business Intelligence Standard Edition One

Oracle Business Intelligence Standard Edition One es una solucion de
inteligencia empresarial completa e integrada, para medianas empresas o
grupos de trabajo, que posee varios de sus productos, como lo es BI
Publisher, Bl Answers, Interactive Dashboards, entre otros. Ofrece cuadros
de mando operacional interactivos, informes altamente formateados,
andlisis ad hoc, integracion de datos y la administracion del servidor, como
también la posibilidad de elegir qué componentes integran la solucion
requerida. Ademés posee proceso de ETL de diferentes fuentes de datos:
Bases de datos de Oracle, Microsoft SQL Server, fuentes ODBC, fuentes
multidimensionales, XML, Excel, archivos planos, entre otros. [2].

Pentaho Bl Suite:

Es uno de los conjuntos de programas libres mas reconocidos para generar
inteligencia empresarial (Business Intelligence). Al ser libre, los usuarios
pueden integrar nuevas funcionalidades mediante plugins, que son faciles
de instalar, y que son desarrollados por la misma comunidad usuaria de
esta herramienta. Incluye herramientas integradas para generar reportes en
diferentes formatos (PDF, Excel, HTML, XML), también otras que facilitan el
proceso de ETL, diseflan cubos multi-dimensionales con el formato
Mondrian, editor de meta-datos con el cual se puede disefar los esquemas
gue guardan la informacion requerida, etc. [3].



SAP Business Intelligence:

SAP es una empresa que es pionera en el campo de inteligencia de
negocio y su suite SAP Business Intelligence es un conjunto de
aplicaciones que los usuarios pueden elegir para suplir sus necesidades en
cuanto a herramientas de inteligencia de negocios. Ofrece caracteristicas
de almacenamiento de datos, distintas herramientas de cuadros de mando
operativos, reporte y analisis de acuerdo a la necesidad del usuario,
compatibilidad con fuentes multidimensionales, modelos de mejores
practicas, integracion con productos de Microsoft Office, aplicaciones de
andlisis de negocios y recursos administrativos [4].

Sistema para el soporte a la toma de decisiones administrativas
en la ferreteria metropolis 84 LTDA:

Los estudiantes de ingenieria de sistemas, en su momento, Cesar Augusto
Orozco Manotas, Sandra Milena Pefiaranda Salazar y Mauricio Rodriguez
Rebolledo de la Universidad Autbnoma del Caribe presentaron el proyecto
de grado denominado “Sistema para el soporte a la toma de decisiones
administrativas en la ferreteria metropolis 84 LTDA” para optar por el titulo
de ingenieros de sistemas de dicha universidad. El proyecto consiste en un
sistema de soporte a la toma de decisiones administrativas en el area de
ventas de la Ferreteria Metrépolis 84 Ltda. a través de la construccion de un
Datamart y de un sistema de despliegue que soporten el analisis
multidimensional, permitiendo la solucién de las necesidades estratégicas
de la empresa con relacion a las ventas [5].

Como se ha notado, las soluciones de inteligencia de negocio mencionadas
anteriormente presentan inconvenientes porque no pueden ser accedidas desde
dispositivos moviles (son aplicaciones de escritorio), no poseen todas las
caracteristicas deseadas en una sola aplicaciébn o por su precio inasequible por
una Pyme. Cuando se dice que es un inconveniente que una aplicacién no puede
ser accedida desde dispositivos méviles es debido a que ultimamente hay una
fuerte tendencia al uso de dichos dispositivos por parte de las empresas, segun
Gartner, reputada firma de analisis de mercados tecnolégicos [6], ademas de que
es un requisito que el Call Center de BCS desea para su aplicacion, ya que para



ellos es conveniente el atributo que poseen dichas aplicaciones, la accesibilidad
desde cualquier sitio, practicamente.

También hay un trabajo de grado relacionado con el apoyo a la toma de
decisiones, pero este sélo fue adecuado para el area de ventas del negocio y
tampoco posee la caracteristica de acceso por medio de un teléfono movil.

2.3 Marco teodrico.

2.3.1 Business Intelligence o Inteligencia de Negocios

Se entiende por Business Intelligence o inteligencia de negocios al conjunto de
metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la creacién y
administracion de informaciébn que permite tomar mejores decisiones a los
usuarios de una organizacion [7], como se puede apreciar en la figura 1.
Actualmente gran parte de las empresas han adoptado (o lo piensan hacer)
sistemas de informacién que apoyan a los procesos de negocio como ventas,
contabilidad, marketing entre otros, registrando datos que son resultado de dichos
procesos. Pero a pesar de que se toman registros, la mayoria de empresas no
cuentan con un sistema dedicado que los recopile y les ayude a examinar esos
registros para tomar decisiones basadas en informacion en funcién de tomar
medidas correctivas o mejorar cierto proceso de negocio [8]. Algunas empresas
usan herramientas ofiméaticas como Excel o de reporting para apoyar la toma de
decisiones, pero que debido al creciente registro de datos hace tedioso el proceso
de generar reportes, ya sea predefinido o a la medida.



Modelo integral de una solucion Bl
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Figura 1. Modelo integral de una solucién Bl (Fuente: Business Intelligence - Ibermatica).

En otras palabras, la mayoria de organizaciones o empresas estan en una
situacién donde la toma de decisiones se hace sobre intuiciones o dependen de la
destreza y confiabilidad de las personas encargadas de hacer los reportes o
recopilacion de informacion. Para dar solucién a lo anterior, se hace necesario
tener una vista de los datos Unica, persistente, de calidad y de rapido acceso, y
por ello una de las posibles soluciones para este problema es implementar una
aplicacion de inteligencia de negocios que recopile y muestre la informacién con
las caracteristicas mencionadas anteriormente para dar un mejor apoyo a los
cargos que toman decisiones [7].

Una aplicacién de inteligencia de negocios se compone basicamente de tres
elementos: Las fuentes de datos que son provistas por los sistemas de
informacion que posee la empresa (CRM, TSP, etc.), repositorios de informacion
donde se encuentra informacion relevante de las fuentes de datos para un
posterior andlisis, y herramientas que analizan, gestionan y despliegan la
informacion de los repositorios de informacion por medio de algoritmos de mineria
de datos, reportes, indicadores de desempefio, dashboards y demas que apoyan
de mejor manera a los usuarios de la aplicacién a tomar decisiones.



2.3.2 Data Warehouse.

Una parte importante de las aplicaciones de inteligencia de negocios, es el Data
Warehouse (DW) [9]. Los DWs son repositorios o bodegas de datos que
almacenan informacion de todos los departamentos de la empresa de manera
seleccionada y adaptada, proveniente de las bases de datos operacionales, los
cuales son usados para generar reportes ad hoc, analisis estadistico o aplicar
algoritmos de mineria de datos. Esta situado en el centro del sistema de apoyo a
la toma de decisiones de una organizacion, y contiene datos histéricos integrados
e informacion detallada y resumida. Los datos pueden ser clasificados en tres
categorias: Datos de referencia y transaccién, derivados y desnormalizados. Los
datos de referencia y transaccion provienen de los sistemas operaciones y
normalmente se mantienen en las bases de datos de los sistemas convencionales.
Los derivados provienen de aplicar reglas computacionales a la fuente de los
datos anteriores. Los datos desnormalizados son preparados periodicamente, pero
son basados directamente basados en las referencias de los datos
transaccionales [9].

2.3.3 Data Mart.

Dentro de los DW también existe una subclase de ellos que son los Data Mart
(DM), los cuales guardan un gran parecido a los DW, con la diferencia que los DM
son repositorios de informacion hechos para un departamento determinado de la
organizacion.

Hay dos tipos de DM: los Multidimensional Online Analytical Processing (MOLAP)
y los Relational Online Analytical Processing (ROLAP). Los Data Mart tipo MOLAP
involucran bases de datos multidimensionales, las cuales almacenan la
informacion en celdas de un arreglo multidimensional, permitiendo que dicha
informacion sea comprimida para ahorrar espacio y también que sea explorada de
manera mas rapida y eficiente en comparacion si estuviera en un DM tipo ROLAP
(pero esto sélo se cumple para cantidades de informacién minima), aunque para
manejar bases de datos multidimensionales hace falta un gestor de bases de
datos multidimensional [9], [10]. A pesar de que las bases de datos
multidimensionales ofrecen las caracteristicas deseables para una aplicacion de
apoyo a la toma de decisiones, todavia no existe un lenguaje estandar para las
consultas multidimensionales, como tampoco una teoria de normalizaciéon o algo



parecido para dichas bases de datos [10]. Los DM tipo ROLAP simulan el
almacenamiento y exploracion de los datos en varias dimensiones con gestores de
bases de datos relacionales (RDBMS), haciendo que su uso sea mas extendido
que los MOLAP en cuanto a aplicaciones que brindan apoyo a la toma de
decisiones, debido a que las consultas se hacen en SQL, siendo este lenguaje
ampliamente conocido. Ademas, se puede afadir que los ROLAP son mas
eficientes, en comparacion de los MOLAP, a medida que la cantidad de datos
almacenados en el Data Mart vaya creciendo [9], [10].

2.3.3 Extraccion, Transformacion y Carga (ETL).

Anteriormente se menciond que los Data Warehouse y Data Mart almacenan
informacion de las bases de datos operacionales de la empresa, pero no siempre
esta informacién pasa directamente a dichas bodegas sin aplicarle un tratamiento
0 procedimiento previo. El procedimiento que se le aplica a la informacion hasta
ser almacenada en estas bodegas de datos se conoce como ETL, la cual consta
de tres fases: Extraccion, Transformacion y carga [10].

2.3.3.1 Extraccion.

En este paso se captura la informacion de las bases de datos operacionales y
demas fuentes de informacién que existan. En esta etapa se deben de tener en
cuenta:

e Fuentes de informacion: Se debe identificar las bases de datos y demas
archivos externos que contienen la informacién que se va a cargar en el
DW o DM.

e Meétodo de extraccion: Se define el proceso de extraccion para cada fuente
de datos, ya sea de forma automatica o manual.

e Frecuencia de extraccion: Al ser fuentes de informacion operaciones, son
propensas a actualizaciones por parte de los usuarios de las mismas. Por lo
anterior se establece el periodo de tiempo en el cual la informacién sera
nuevamente extraida.
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e Tiempo de ventana: Segin SAP? un tiempo de ventana es donde se

define un intervalo de tiempo en el cual una tarea puede ejecutarse: por
ejemplo, el tiempo de apertura de una cola. Teniendo en cuenta esto, para
cada fuente de informacion se le define el tiempo de ventana para el
proceso de extraccion.

Secuencia de trabajo: Se define si el inicio de una tarea en la secuencia
del proceso de extraccion tiene que esperar hasta que la tarea previa haya
terminado.

Manejo de excepciones: Se determina cOmo se maneja los registros que
no pueden ser extraidos [11].

2.3.3.2 Transformacion.

Al extraer la informacion de las distintas fuentes, puede que algin campo no
tendra en formato que tendra cuando se guarde en el DW o DM, por ello se debe
aplicar una transformacion de tal manera que los distintos campos que componen
la informacion extraida coincidan con los campos del DM. Para este paso existen
algunas tareas bésicas:

Seleccion: Tiene lugar al inicio de este paso. Se selecciona parcial o
totalmente muchos registros de las fuentes de informacién. Esta tarea
puede ser parte del paso de Extraccion, pero en algunos casos es
recomendable primero hacer toda la extraccion y después hacer la
seleccién como parte de la funcion de transformacion.

Particién/Unién: En esta tarea se incluye los tipos de manipulacién de
datos que se necesita realizar en las partes seleccionadas de la fuente de
informacion. Algunas veces, no siempre, se necesitara particionar las partes
seleccionadas durante la transformacién. En cambio, la unidon de partes
seleccionadas de muchas fuentes es mas comun.

Conversién: es una tarea que incluye todo, desde una variedad de
conversiones rudimentarias de campos individuales por dos razones:
estandarizar la extraccion de informacion de fuentes disparejas y para
hacer los campos usables y entendibles para los usuarios.

Resumen: A veces se encuentra que no es posible mantener la
informacion con muchos detalles, como también puede de que los usuarios

3 . . . . .y .
SAP es una empresa alemana dedicada a la produccion de aplicaciones de gestién empresarial.
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no la necesiten tan especifica. Ej: En un supermercado no se necesitaria la
informacion de cada venta de un producto, sino mas bien las ventas diarias
de dicho producto.

e Enriquecimiento: Esta tarea reorganiza y simplifica campos individuales
para que sean mas Utiles. Se puede usar uno o0 mas campos de la misma
entrada de registros para crear una mejor vista de la informacién para el
DW o DM. Este principio se extiende cuando uno 0 mas campos se originan
a partir de varios registros, lo que resulta un campo Unico para almacenar
[11].

2.3.3.3 Carga.

Después de que se complete la extraccion y transformacion, se carga la
informacion tratada al Data Warehouse o Data Mart de manera periddica, siendo
estos intervalos de ETL definidos segun la necesidad de los usuarios. Hay tres
tipos de carga: carga inicial, carga incremental y actualizacién total. La carga
inicial, como su nombre lo dice, es aquella primera carga que recibira el DW o DM,
la carga incremental son cargas que ocurren a lo largo del funcionamiento de
estas bodegas de informacion de manera periddica y la actualizacién total es
eliminar la informaciéon almacenada en dichas bodegas y cargar de nuevo la
informacién desde un punto de inicio determinado.

Los tiempos puede ser muy alto y por esto se debe evitar cargar el DW o DM
cuando los usuarios lo necesitan [11].

2.3.4 Aplicaciones web.

Cuando se menciona una aplicacién web, se hace referencia a “un tipo especial de
aplicacion cliente/servidor, donde tanto el cliente (el navegador, explorador o
visualizador) como el servidor (servidor web) y el protocolo mediante el que se
comunican (HTTP) estan estandarizados y no han de ser creados por el
programador de aplicaciones.” [12]. Cuando se menciona una aplicaciéon
cliente/servidor, se refiere a que dicha aplicacion fue hecha bajo una arquitectura
cliente/servidor, la cual consiste en un cliente (normalmente un navegador web
que puede interpretar HTML, CSS o Cascading Style Sheets, JavaScript, entre
otros), por medio de peticiones, consigue lo que necesita del servidor, a través del
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protocolo HTTP (normalmente). Este tipo de arquitectura tiene variaciones, siendo
las mas conocidas [13]:

e Todo en un servidor: un uUnico servidor aloja lo que es la légica del
negocio, de datos y los datos en si (ver fig. 2).

e Servidor de datos separado: es igual al anterior, con la diferencia de que
los datos se encuentran en otro servidor (ver fig. 3).

e Todo en un servidor, con servicio de aplicaciones: Se toma la primera
arquitectura y se separa la l6gica del negocio del servicio de HTTP y se
incluye el servicio de aplicaciones para gestionar los procesos que
implementan la l6gica de negocio (ver fig.4).

Cliente Servidor web + BD

Navegador

Servicio HTTP consultau Base de datos

Peticion operacion
= ST
Respuesta Respuesta

Figura 2. Arquitectura cliente/servidor tipo Todo en un servidor (Fuente: Libro Programacién de aplicaciones
web: historia, principios bésicos y clientes web).

Cliente Servidor web Servidor BD

Navegador Servicio HTTP consulta u | Base de datos
Peticion 3 operacion

Respuesta Respuesta

Figura 3 Arquitectura cliente/servidor tipo Servidor de datos separado (Fuente: Libro Programacion de
aplicaciones web: historia, principios basicos y clientes web).
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Cliente Servidor web + aplicaciones + BD

Navegador Servicio HTTP Base de datos
Peticion

>

Consulta u
Respuesta operacion

Datos & Datos

procesados
Servicio de aplicaciones

Figura 4 Arquitectura cliente/servidor tipo Todo en un servidor, con servicios de aplicaciones(Fuente: Libro
Programacion de aplicaciones web: historia, principios basicos y clientes web).

También existen combinaciones de las tres arquitecturas mencionadas
anteriormente, como lo son la de servidor de datos separado con servicio de
aplicaciones y la de todo separado.

2.3.5 Aplicacion web movil.

Hay un tipo especial de aplicacibn web y es una aplicacion web mouvil,
diferenciandose una de la otra en que la ultima ofrece un acceso y manejo mas
amigable que la primera, debido a que usa HTML5 y demas componentes que los
navegadores de los dispositivos méviles son capaces de reconocer y adaptar a la
pantalla de dichos dispositivos, haciendo la navegacion para el usuario mas
sencilla. Ademas, las aplicaciones web moviles son mas faciles, rapidas y menos
costosas de crear y mantener que una aplicacion nativa, debido a varias razones
como por ejemplo: si se necesita modificar la interfaz grafica cliente, se hara
cambio a un “solo” cadigo, reflejandose este cambio en todos los clientes; no
habr4 problemas de versionamiento con los diferentes usuarios, ya que todos
tendran la misma version; entre otras [13].
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2.3.6 Aplicacion web responsiva.

Las aplicaciones web responsivas utilizan CSS para disponer de los elementos del
sitio web de un determinado tamafo y posicion de acuerdo al tamafio del
dispositivo detectado al ingresar al sitio.

Con lo anterior, las capas de contenido y presentacion se mantienen separadas; la
aplicacion web cambia de disefio y aspecto sin modificar el contenido. No se la
redireccion del sitio; el disefio 6ptimo aparece autométicamente cuando se carga
la pagina web a visualizar [13]. Ademas, hay frameworks que ayudan en la tarea
de construir aplicaciones de esta naturaleza, como lo es Bootstrap, el cuél se
ayuda de CSS y Javascript para ofrecer al desarrollador diferentes opciones para
la construccién de una aplicacion web responsiva [13].

2.3.7 HTMLS5.

HTML5 nace debido al fracaso que tuvo XHTML 2.0, que es el mismo HTML pero
expresado como XML vélido (cada etiqueta que se abre se debe cerrar), y tuvo
fracaso debido a que los disefiadores web no acogieron este estandar para
reemplazar HTML 4.01 y XHTML 1.0 porque los disefiadores debian acomodar el
codigo con el fin de hacer compatible sus paginas con los navegadores que no
soportaban dicha caracteristica, provocando de que no se siguiera el estandar
recomendado por XHTML 2.0, y esto a su vez hiciera mas dificil la tarea de
depuracion. El error de XHTML 2.0 fue no ser retro-compatible con los estandares
que pretendia reemplazar. Pasado esto, un grupo de varios programadores se
reunieron bajo el nombre de Web Hypertext Application Working Group
(WHATWG) para intentar de nuevo renovar el viejo HTML, empezando a
desarrollar el estandar y caracteristicas de lo que se conoce ahora como HTML5
[14].

La diferencia que hace HTML5 con su antecesor es que este fue pensado también
para ser usado como plataforma de desarrollo de aplicaciones, al contrario de su
antecesor de que so6lo fue pensando para ser un lenguaje para mostrar
documentos de texto. HTML5 posee caracteristicas como retro-compatibilidad,
manejo de excepciones, APIs, entre otras caracteristicas que hacen que el
desarrollo de aplicaciones web sea mejor, como por ejemplo con la caracteristica
de que la comprobacion de campos de formulario ya no se haria por medio de un
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script, sino que al definir los campos se indicaria de una manera facil que dicha
comprobacion se haga (como por ejemplo un campo de texto que reciba fechas)
[13], como también estas caracteristicas puedan ser usadas para hacer mas facil
la navegacion de dichas aplicaciones web por medio de dispositivos moviles[14].

2.3.8 Bootstrap.

Es el framework libre més popular para el desarrollo de la capa de presentacion de
aplicaciones web responsivas que existe. Contiene disefio de plantillas basadas
en HTML y CSS, incluyendo elementos como campos de texto, botones, paneles,
entre otros componentes, como también elementos y funciones en Javascript,
como lo son las alertas, formateo para texto, menus desplegables, etc. Ademas,
se puede extender su funcionalidad por medio de plugins que elaboran los
usuarios de este framework. Con soporte para la mayoria de navegadores,
Bootstrap desde su version 3.0 se enfoca en el disefio web, dando prioridad al
disefio responsivo para que cualquier dispositivo que ingrese a un sitio que esta
construido con esta herramienta, visualice correctamente el contenido que posee
el sitio web mencionado [15].

2.3.9 JSON.

JSON (JavaScript Object Notation - Notacién de Objetos de JavaScript) es un
formato ligero de intercambio de datos. Leerlo y escribirlo es simple para
humanos, mientras que para las maquinas es simple interpretarlo y generarlo.
JSON es un formato de texto que es completamente independiente del lenguaje
pero utiliza convenciones que son ampliamente conocidos por los programadores
de la familia de lenguajes C, incluyendo C, C++, C#, Java, JavaScript, Perl,
Python, y muchos otros. Estas propiedades hacen que JSON sea un lenguaje
ideal para el intercambio de datos [16].

JSON esta constituido por dos estructuras:

e Una coleccion de pares de nombre/valor. En varios lenguajes, esto es
conocido como un objeto, registro, estructura, diccionario, tabla hash, lista
de claves o un arreglo asociativo.
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e Una lista ordenada de valores. En la mayoria de los lenguajes, esto se
implementa como arreglos, vectores, listas o secuencias [16].

2.3.10 CSS3S.

CSS3 es la ultima evolucién del lenguaje de hojas de estilo en cascada y tiene
como objetivo ampliar su version 2.1. Las hojas de estilo en cascada sirven para
describir el aspecto y formato de una pagina web, definiendo estilos generales
para todo un sitio web, ahorrando a los programadores formatear cada elemento
por separado. Esta version trae novedades muy esperadas como lo son: esquinas
redondeadas, sombras, degradados, transiciones o0 animaciones, asi cComo nuevos
disefios, como columnas multiples, cajas flexibles o disefios de cuadricula.
Algunos elementos que hacen parte de este nueva version son experimentales y
deben ser evitados, ya sea en entornos de produccion, o usarse con precaucion,
ya que tanto su sintaxis y semantica pueden cambiar en el futuro. EI CSS Working
Group de la W3C (consorcio mundial para temas relacionados con la web) tomo la
decision de dividir este lenguaje en médulos, con el fin de que alcancen una
estandarizacion mas rapido, debido a que el CSS 2 tomo 9 afios en alcanzar este
estado [17].

2.3.11 Ingenieria del Software.

La ingenieria del Software es la disciplina que reune teorias, técnicas, métodos y
herramientas para el desarrollo y mantenimiento profesional del software. Esta
ingenieria aborda areas diversas de la informatica y ciencias de la computacion
tales como: sistemas operativos, desarrollo de redes o construccién de
compiladores para darle solucion a problemas tales como: economia, medicina,
produccion, logistica, control de trafico, meteorologia, derecho, Internet, etc. [18]

2.3.11.1 Modelos de desarrollo de software.

El modelo de desarrollo es un paradigma de la ingenieria del software, el cual es
un apoyo o una base para la construccion del software. Por lo general, estos
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modelos no son usados en su estado puro en el desarrollo real del software, sino
que lo combinan con otros modelos, técnicas y herramientas. Existen varios
modelos de desarrollo, siendo los mas conocidos [18]:

e Modelo de desarrollo en cascada: es un enfoque secuencial para el
desarrollo del software que comienza con el entendimiento del negocio y
progresa con el analisis, disefio, codificacion, pruebas y mantenimiento.

e Modelo de construccion de prototipos: como su nombre lo indica, este
modelo busca el desarrollo de un prototipo, con el fin de que el cliente
pueda tener una mejor idea de lo que quiere y asi defina mejor los
requerimientos. Por lo general, las aplicaciones desarrolladas en este
modelo son desechadas para ser reemplazadas por una version construida
con otro modelo.

e Modelo incremental: El modelo incrernental combina el modelo en
cascada con el caracter iterativo de construccion de prototipos. El modelo
incremental aplica secuencias lineales escalonadas para el desarrollo de
una o algunas funcionalidades del software mientras progresa el tiempo en
el calendario.

e Modelo de espiral: El modelo en espiral es un modelo de software
evolutivo que mezcla la naturaleza iterativa del modelo de prototipos con los
aspectos controlados y sistematicos del modelo lineal secuencial.
Proporciona el potencial para el desarrollo rapido de versiones
incrementales del software [18].

2.3.11.2 Metodologias de desarrollo de software.

Son sistemas de calidad del software que proponen la utilizacion de
procedimientos y guias técnicas que establezcan el modo de construccion del
software. Estas se basan en tres fundamentos bases: qué hay que hacer y en qué
orden, como deben realizarse las tareas y con qué pueden llevarse a cabo [19].
Existen dos tipos de metodologias, las tradicionales y las agiles. A continuacién se
definird cada tipo y se mencionaran algunas metodologias que son clasificadas
como tradicionales o agiles.
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2.3.11.2.1 Metodologias tradicionales.

Estas metodologias se enfocan principalmente en la descomposicion funcional de
un sistema, dando una definicibn completa del sistema en términos de funciones,
estableciendo sus entradas y salidas. Hacen énfasis en la planeacién y control del
proyecto, como también en la documentacion del sistema [20]. Algunas de estas
metodologias son:

e RUP (Rational Unified Process): son un conjunto de procesos de
ingenieria de software que dan guia para conducir las actividades de
desarrollo del equipo. Esta metodologia permite ajustar facilmente el
conjunto de componentes de proceso para necesidades especificas del
proyecto [21].

e Metodologia Cascada: Esta es la Unica metodologia que es a su vez
modelo. Sugiere un enfoque sistemético y lineal del desarrollo de software,
al igual que el modelo homoénimo.

2.3.11.2.2 Metodologias agiles.

Las metodologias agiles son un conjunto de métodos de construccion de software
para programadores con experiencia, dandole importancia al desarrollo rapido de
la aplicacion y una constante retroalimentacién con el cliente. Aunque se diga que
son metodologias, en realidad son un conjunto de principios sobre cémo el
software deberia desarrollarse [22]. Algunas de las metodologias agiles son:

e XP (eXtreme Programming): Es la metodologia mas conocida y usada.
Esta se enfoca primariamente en el lado de la programacion del desarrollo
del software. Es la Unica en la que le presta mas importancia a las pruebas.

e Scrum: Es una metodologia enfocada a la gestion y es relativamente facil
de aplicar en una gran variedad de proyectos. Provee la guia necesaria
para dirigir un proyecto en un ambiente muy cambiante y cuando las
diferentes partes, cliente y desarrolladores, entran en conflicto [22].
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2.3.11.3 Marco de trabajo para proyecto de software.

Aunque existan diferencias marcadas entre las diferentes metodologias, segun
Pressman, todas comparten unas etapas [18], las cuales son:

e Comunicacion: Se establece el contacto con el cliente y se dialoga con él
con el fin de conocer sus necesidades.

e Planeacién: Se establece un plan de trabajo para el desarrollo del
software.

e Modelado: Se traduce a modelos de programacion que cumplen con los
requisitos del cliente.

e Construccion: Se construye los modelos planteados anteriormente.

e Despliegue: Etapa donde se entrega el producto al cliente.

2.4 Marco conceptual.

e Aplicacion: Programa informatico destinado para ser usado como
herramienta por el usuario final.

e Aplicacion web: Aplicacion con arquitectura cliente-servidor, la cual el
cliente, ya sea un usuario u otra aplicacion, hace peticiones al servidor para
que este le entregue determinada informacién. Dichas peticiones se hacen
por medio de comunicacion HTTP.

e Aplicacion movil: Es una aplicacion la cual fue disefiada para ser
ejecutada en smartphones, tablets o cualquier otro dispositivo movil. Se
debe tener en cuenta que si se disefia una aplicacion movil para una
plataforma en especifico (Android, iOS, Windows Phone, Blackberry OS),
no servira para otras platafomas.

e Aplicacion web movil: Aplicacion web enfocada a la presentacion de
contenido a dispositivos méviles de tal manera que para el usuario le sea
sencillo navegar por esta.

e Aplicacion responsiva: Aplicacion web la cual se tiene en cuenta la
presentacion para cualquier dispositivo que la acceda, es decir, se visualiza
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de cierta manera dependiendo del dispositivo: Desktop, Notebook, Tablet o
Smartphones.

HTML5: Es la nueva especificacion de HTML, afiadiendo nuevas etiquetas
y funciones que facilitan el desarrollo de paginas web. Algunas de las
nuevas etiquetas son las de audio y video, mientras que canvas fue
mejorado para visualizacion 3D.

CSS3: Nueva version de lo que se conoce como hojas de estilos en
cascada, afadiendo nuevos efectos como lo son las esquinas
redondeadas, degradado, entre otras.

Bootstrap: Framework de desarrollo de la capa de presentacion de una
aplicacion web responsiva. Cuenta con varios elementos como lo son
menus, elementos interactivos, formateo de contenido, entre otros.
Sistema: Conjunto de software, hardware, redes, datos y personas
interrelacionados entre si, almacenando, recuperando, transformando,
transfiriendo y comunicacion informacién relativa al entorno donde se
encuentran.

Reporte ad hoc: Ad hoc quiere decir “para esto”, entonces es un reporte a
la medida, es decir, personalizado.

Datos necesarios y tratados: Son aquellos datos relevantes para la toma
de decisiones, a los cuales se les ha aplicado ETL (Extraccién,
Transformacion y Carga, en inglés, Extraction, Transform and Load).
Arboles de decisién: Técnica de mineria de datos de clasificacién que se
basa en construir un arbol (grafo) con base en un conjunto de informacion.
Clustering: Técnica que agrupa conjuntos de datos con valores parecidos
de acuerdo a unos criterios, el cual el criterio mas utilizado es el de la
distancia.

Reglas de asociacion: Técnica que permite asociar valores de atributos
con otros. Generalmente se usa la forma causa y efecto (P -> Q).

Redes neuronales: Técnica de inteligencia artificial cuyo funcionamiento
esta basado en el proceso de aprendizaje de los seres vivos.

Cargo gerencial o administrativo: Es aquel cargo el cual posee las
facultades para tomar decisiones que determinen el rendimiento o el futuro
de la empresa u organizacion.

Cuadro de mando: Los Cuadros de Mando (CM) son herramientas de
control empresarial orientadas a la monitorizacion de los objetivos de la
empresa o de las diferentes areas de negocio a traves de indicadores.
Tablero o cuadro de control integral: También conocidos como
dashboard, es una herramienta que ofrece a los cargos gerenciales o
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administrativos dar una mirada global a los indicadores de desempefio de la
organizacion.

Tablero o cuadro de control operativo: Es parecido al CMI, pero la
diferencia radica en que este posee indicadores de desempefios operativos
y no globales. La periodicidad de los CMO puede ser diaria, semanal o
mensual y ademas esta focalizado en indicadores que generalmente
representan procesos, por lo que su puesta en funcionamiento es mas
barata y sencilla y suele ser un buen punto de partida para aquellas
compafias que intentan evaluar la implantacion de un cuadro de mando
integral.

Dispositivo mévil: Se refiere a smartphones o tablets en general.

Soporte: Se refiere a la caracteristica de que una aplicaciébn o sistema
pueda ser visualizado de manera correcta en dispositivos moviles. Cuando
se haga referencia a soporte como mantenimiento de un producto se
indicara, de lo contrario no.
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Capitulo 3

Desarrollo del proyecto.

Para el desarrollo del proyecto se siguio la metodologia de proyecto, indicada en
la figura 5:

Observacion:

Se determina que aspectos tedricos y practicos conocidos previamente son los
relevantes para el desarrollo del proyecto y se profundiza en ellos de ser necesario.

Investigacion:

Se investiga los aspectos tedricos que son importantes para el desarrollo del proyecto y no
son conocidos previamente, para luego interrelacionar los conocimientos de la etapa anterior.

Construccion:

Se construye la herramienta para el apoyo a la toma de decisiones a partir de
los aspectos tedricos de las etapas anteriores.

Figura 5 Fases de la metodologia del proyecto.

A continuacion se explica cada fase de la metodologia que ilustra la figura anterior:

e Observacién: Esta fase tiene como fin recopilar, analizar y asimilar los
aspectos teoricos de los cuales se tiene un conocimiento previo, por parte
del realizador del proyecto, para ampliarlos de ser necesario para su
aplicacion en el proyecto. Con lo anterior se obtiene parte del marco de
referencia para el desarrollo del proyecto.

e Investigacidon: En esta fase se investiga aspectos tedricos que, aunque
son de importancia para el desarrollo del proyecto, no son conocidos por
parte del realizador. Después de esto se relaciona con los aspectos tedricos
mencionados anteriormente. El resultado es un marco de referencia para
iniciar la construccion del proyecto.
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e Construccion: En esta fase se construye la herramienta, aplicando los
conocimientos adquiridos previamente. Con lo anterior se obtiene una
herramienta web para el apoyo a la toma de decisiones.

La cual, en la fase de observacidn se ejecuté en paralelo con la elaboracion del
anteproyecto. En la segunda fase, se investigé méas a fondo los conceptos de Data
Mart e indicadores de desempefio.

3.1 Resultados de la fase de observacion.

3.1.1 PHP

PHP, acrénimo de "PHP: Hypertext Preprocessor”, es un lenguaje de 'scripting' de
propdsito general y de cddigo abierto que esta especialmente pensado para el
desarrollo web y que puede ser embebido en paginas HTML. Su sintaxis recurre a
C, Java y Perl, y es facil de aprender. La meta principal de este lenguaje es
permitir a los desarrolladores web escribir dinamica y rapidamente paginas web
generadas; aunque se puede hacer mucho mas con PHP [23].

Lo que distingue a PHP de algo como Javascript del lado del cliente es que el
codigo es ejecutado en el servidor, generando HTML y enviandolo al cliente. El
cliente recibira el resultado de ejecutar el script, aunque no se sabria el cédigo
subyacente que era [#].

PHP puede usarse en todos los principales sistemas operativos, incluyendo Linux,
muchas variantes de Unix (incluyendo HP-UX, Solaris y OpenBSD), Microsoft
Windows, Mac OS X, RISC OS y probablemente otros mas. PHP admite la
mayoria de servidores web de hoy en dia, incluyendo Apache, 1IS, y muchos otros
[23].

De modo que con PHP se tiene la libertad de elegir el sistema operativo y el
servidor web. Ademds, se tiene la posibilidad de utilizar programacion por
procedimientos o programacion orientada a objetos (POO), o una mezcla de
ambas [23].
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3.1.2 RESTFul.

REST define un conjunto de principios de la arquitectura por el cual usted puede
disefiar servicios web que se centran en los recursos del sistema, incluyendo
como se abordan y se transfieren a través de HTTP por una amplia gama de
clientes escritos en diferentes idiomas estados de recursos. Si se mide por el
namero de servicios web que lo utilizan, REST ha surgido en los ultimos afios
solamente como un servicio modelo de disefio Web predominante. De hecho,
REST ha tenido un impacto tan grande en la Web que se ha desplazado en su
mayoria con SOAP vy disefio de la interfaz basada en WSDL porque es un estilo
mucho mas sencillo de usar [24].

Una aplicacion concreta de un servicio Web REST sigue cuatro principios basicos
de disefio:

e Utiliza métodos HTTP.

¢ No tiene estado (es decir, no hay persistencia de objetos).

e Expone los directorios como una URI (identificador de recursos uniforme).
e XML Transfer, JavaScript Object Notation (JSON), o ambos [24].

3.1.3 Comparacion de Data Marts tipo MOLAP y tipo ROLAP.

Como se ha mencionado anteriormente, existen dos tipos de Data Marts: los
Multidimensional Online Analytical Processing (MOLAP) y los Relational Online
Analytical Processing (ROLAP). Los DM tipo MOLAP involucran bases de datos
multidimensionales, las cuales guardan la informacibn en estructuras
multidimensionales, como bien su nombre lo dice, permitiendo que dicha
informacion sea guardada de forma comprimida para ahorrar espacio y sea
explorada de manera mas rapida que los DM tipo ROLAP. Para los MOLAP hace
falta un tipo de gestor de base de datos multidimensional, ademas de que para
cada motor el lenguaje puede variar. Los DM tipo ROLAP se basan en motores de
bases de datos relacionales, los cuales son ampliamente conocidos y usados,
simulando la multidimensionalidad. Se debe tener en cuenta también que los DM
tipo ROLAP usan lenguaje SQL, siendo este estandarizado para muchos gestores
de bases de datos relacionales, dandole una ventaja sobre los DM tipo MOLAP.
Cabe decir que a medida que se crece en informacién, los DM tipo ROLAP son
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mas eficientes que los tipos MOLAP [9], [10]. En la tabla 1 se resumen las
principales caracteristicas.

MOLAP ROLAP

Comprimen la informacion. No comprimen la informaciéon como los
tipo MOLAP.

Exploracion de la informacion de | No posee mutidimensionalidad de
manera multidimensional. manera natural, la simula.
Usa un gestor de bases de datos | Usa cualquier tipo de gestor de bases
especializado. de datos relacional.
No hay lenguaje estandarizado. Si hay lenguaje estandarizado.
A medida que crece es menos eficiente | A medida que crece es mas eficiente
que el ROLAP. gue el MOLAP.

Tabla 1. Caracteristicas principales de los DM MOLAP y ROLAP.

3.2 Resultados de la fase de investigacion.

3.2.1 Indicadores de desempeifo de call center

Los llamados KPI (Key Performance Indicators) son los indicadores clave de
desempefio y tienen una importancia fundamental dentro de la gestiéon de
cualquier negocio, incluyendo los Call Centers. Son una serie de métricas que
sirven para cuantificar el rendimiento de una organizacién y que sirven de guia
para conocer la evolucién de un servicio, para informar a la direccién de la
empresa y especialmente sirven como un elemento de mejora.

Existen muchisimas KPI que se pueden utilizar, que variaran en funcion del tipo de
campafa que se esté gestionando, para campafas de emision se utilizan todas
aguellas relacionadas con las ventas (ratio de respuesta, contactos por hora,
ventas por hora entre otras), en campafnas de recepcion los niveles de servicio
(SLA), las llamadas atendidas, el FCR (First Contact Resolution) o el tiempo
promedio de llamada.

Hay una serie de consejos que los expertos recomiendan a la hora de utilizarlas
para lograr la maxima efectividad [25]:
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1. Definidas: Deben ser definidas claramente para toda la organizacién, no
puede haber confusion a la hora de hablar de una KPI en concreto. Por
ejemplo si se habla de absentismo todos deben tener claro cémo se
calcula.

2. Objetivas: La medicion debe ser siempre igual con los mismos elementos.

3. Orientadas: Cada parte de la organizacion debe recibir las KPI sobre las
gue pueda incidir, no se deben transmitir a los teleoperadores métricas que
no dependen de su gestién. Un ejemplo claro de KPI que no depende de la
gestién del agente de Call Center es el nivel de servicio, un indicador que
dependen de los responsables de operaciones.

4. Temporales: Es necesario que permitan un estudio a lo largo del tiempo
para comparar resultados [25].

3.2.2 Data Marts

3.2.2.1 Data Marts dependientes e independientes.

Hay dos tipos bésicos de Data Marts: dependientes e independientes. La
clasificacion se basa principalmente en la fuente de datos que se alimenta el Data
Mart. Los Data Marts dependientes extraen los datos de un Data Warehouse que
ya se ha creado. Los Data Marts independientes, en cambio, son sistemas
independientes construidos extrayendo los datos directamente de las fuentes
operacionales o fuentes externas de datos, o ambas opciones [26].

La principal diferencia entre los Data Marts independientes y dependientes es la
forma de llenarse, es decir, como obtener los datos de las fuentes y en el Data
Mart. Este paso, llamado el proceso de extraccion, transformacion y carga (ETL),
consiste en mover los datos desde los sistemas operativos, filtrarlos, y colocarlos
en el Data Mart [26].

Con Data Marts dependientes, este proceso es un tanto simplificado, porque los
datos formateados y resumidos (limpios) ya se han cargado en el Data
Warehouse. El proceso de ETL para Data Marts dependientes es sobre todo un
proceso de identificacion de un subconjunto adecuado de los datos relevantes
para el dominio del Data Mart elegido y mover una copia de los mismos, tal vez en
forma resumida [26].
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Con Data Marts independientes, sin embargo, se debe hacer frente a todos los
aspectos del proceso de ETL, tanto como lo hace con un DataWarehouse.
Probablemente el nimero de fuentes y la cantidad de datos asociados con el Data
Mart es menor que el Data Warehouse, dado su enfoque en un solo tema [26].

Las motivaciones detras de la creacion de estos dos tipos de Data Marts también
suelen ser diferentes. Los Data Marts dependientes se construyen generalmente
para lograr un mejor rendimiento y disponibilidad, un mejor control y reducir los
costes de las telecomunicaciones como consecuencia del acceso local de los
datos correspondientes a un departamento especifico. La creacién de Data Marts
independientes a menudo es impulsada por la necesidad de disponer de una
solucion dentro de un tiempo mas corto [26].

3.2.2.2 Enfoques en la construccion de un Data Mart

Las actividades de implementacion de un Data Mart incluyen: abastecimiento de
datos, puesta en escena de los datos (ETL), y el desarrollo de aplicaciones de
apoyo a la toma de decisiones orientado para el usuario final [27]. Algunos
expertos dicen que para la construccion de un Data Mart se debe centrar la
atenciébn en los requisitos analiticos que surgieron de los gerentes de
negocios/ejecutivos para disefar el Data Mart dimensional. El enfoque del ciclo de
vida comienza con la planificacion del proyecto y es seguida por la definicién de
requisitos de negocio, modelado dimensional, disefio de la arquitectura, el disefio
fisico, la implementacién y otras fases [27].

Ahora, teniendo en cuenta ciertos elementos o etapas para la construcciéon del
Data Mart, la construccion del mismo puede hacerse de forma lineal con posibles
iteraciones en ciertas etapas (como se ha mencionado anteriormente), o puede
tener otro enfoque parecido al de un modelo o metodologia de construccién de un
proyecto de software, ya que este en si mismo es un proyecto de esta naturaleza,
asi que a continuacion se mencionaran algunos modelos y una metodologia de
desarrollo con sus respectivas ventajas, desventajas y en queé tipos de proyectos
podrian usarse.
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3.2.2.3 Dashboard analitico y operativo, y reporte.

Algo muy importante a la hora de definir el proyecto, fue definir conceptos que a
menudo se confunden: Balanced Scorecard (dashboard analitico), cuadro de
mando operativo (dashboard operativo) y reporte:

Dashboard: En los sistemas de gestion de la informacién, un dashboard (panel de
control) es "una interfaz de usuario en tiempo real, mostrando una representacion
grafica de la situacion actual (snapshot) y las tendencias historicas de los
indicadores clave de desempefio (KPIs) de una organizacion, permitiendo tomar
decisiones instantaneas a simple vista " [28]. También son conocidos como
tableros o cuadros de mando. Principalmente hay dos tipos de dashboard: integral
y operativo.

e Dashboard andlitico: Es una herramienta que ofrece a los cargos
gerenciales o administrativos dar una mirada global a los indicadores de
desemperio de la organizacion [29]. En la figura 7 se aprecia un ejemplo de
un dashboard analitico.

Figura 6. Ejemplo de dashboard operativo. Fuente: http://www.dashboardinsight.com/

e Dashboard operativo: Es parecido al integral, pero la diferencia radica en
que este posee indicadores de desempefios operativos y no globales. La
periodicidad de estos puede ser diaria, semanal 0 mensual y ademas esta
focalizado en indicadores que generalmente representan procesos, por lo
gue su puesta en funcionamiento es mas barata y sencilla y suele ser un
buen punto de partida para aquellas compafias que intentan evaluar la
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implantacion de un dashboard integral [29]. En la figura 6 se ilustra un
ejemplo de dashboard operativo.

Reporte: “Es un documento, generado por una aplicacién, que nos presenta de
manera Estructurada y/o Resumida, datos relevantes guardados o generados por
la misma aplicaciéon. Los datos dentro de un reporte no pueden ser manipulados o
modificados directamente, sino que tienen que ser afectados en alguna otra parte
de la aplicacion para que se reflejen los cambios una vez que el reporte sea
generado nuevamente.” [30]. Un ejemplo de reporte se visualiza en la figura 8.

February 2010 S Dashboard
Sales:  $15,200 Profit:  38% ConvRt: 2.43%
WofTargsr | ve.PrevMo | | %ofTarger | va.Pravhle | | ofTarger | vs.PrevMo | | HofTerger |vsFrevMo| | efTarzst | ve.Frevio
A 101% (¥ T%| | ¥ 5% 1% [ b 4% A 1% | A 4% A 5% | b 23%] b 6%

Prevtio Pree Prev Prewt Frevllo | Presvi Prevtlo | Prevyt Prestlo | Prevvr
18,200 7500 2% 2% 16300 | sEm 89 189 258% 264%

1. Continue SEO work o increase purchases from the Organic Traffic Segment & e margi
1a. Regularly blog n
1b. Identify additi raffic
1 Redesign on bett erce platform that is able to create SEO friendly URLs

2. Continug using Paid Search to supplement non-paid search traffic
2a. Create and optimize landing pages for Paid Search to i

Figura 7. Ejemplo de dashboard analitico. Fuente: http://matt-smedley.com/
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Figura 8. Ejemplo de reporte. Fuente: https://confluence.atlassian.com/

3.3 Metodologia de desarrollo de software para el proyecto.

Para la organizacion de la realizacién del proceso de desarrollo del proyecto en
cuanto al aspecto del software, se eligid la metodologia Scrum [31], la cual permite
un desarrollo agil y el presente proyecto posee caracteristicas que se acoplan a
dicha metodologia: comunicacion constante con el cliente, redefinicion de algunos
requerimientos o funcionalidades en etapas intermedias del proyecto, entre otras.
La figura 9 ilustra las etapas de la metodologia.

La definicién de las tareas del spring (definicion de este elemento mas adelante).
tiene como base las actividades que fueron definidas para el cumplimiento de los
objetivos. Para el evento Scrum Day, se definié el intervalo de cada semana,
donde el equipo de trabajo, conformado por los roles de:

e Dueiio del producto (Product owner). Ing. Pablo Lopera.
e Scrum Master: Director de trabajo de grado.
e Equipo de desarrollo: Estudiante que presenta este documento.
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Figura 9. Esquema general de la metodologia Scrum. Fuente: http://www.proyectosagiles.org/que-

es-scrum.

Cabe aclarar que en la ejecucién de algunas tareas se puede utilizar mas tiempo
de lo planeado, haciendo necesario re-ajustes en el cronograma. La metodologia
escogida, dentro de su filosofia, permite cambios a lo largo del ciclo de desarrollo
con un impacto relativamente bajo Los resultados de las etapas de analisis,
disefio, construccién y pruebas se mencionan a continuacion:

3.3.1 Analisis.

e Historias de usuario: Elemento que permite definir las funcionalidades que
desea el cliente, y qué criterios debe cumplir dicha funcionalidad. En la
tabla 2, se ilustra una historia de usuario, las demas se encuentran en el

Anexo A.
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Historias de Usuario

Titulo: Crear usuario
ID: 1 | Médulo: | Usuario
Descripcién

Como usuario con permiso de crear usuarios, quiero poder crear una cuenta para
gestionar quienes podran usar la aplicacion.

Criterios de aceptacion

Se debe permitir ingresar datos basicos para identificar el usuario como: nombre de
usuario, nombre, correo, contrasefa.

Se debe permitir escoger un perfil para el usuario.

Tabla 2. Historia de Usuario: Crear Usuario.

e Sprint backlog: documento en el cual se elige, de manera priorizada, que
funcionalidad deben de ser desarrolladas. En la tabla 3 se aprecian los
spring que tuvieron lugar en el desarrollo del proyecto.

e Artefactos UML: Diagrama de clases, Diagrama de componentes,
Diagrama Entidad-Relacién del proyecto (en cuanto a funcionalidad en la
gestibn de la aplicacion), diagrama Il6gico de los indicadores de
desempeiio.
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Definicion de Sprints

Fecha: 14-12-2013 Documento: HUOO1 Revision: 001

BI-App

Sprint Backlog

ID | Actividades Duracion Responsable | Sprint Prioridad

01 | Creacion del indicador | Del 11 al 18 de | Equipo de 1 Alta
Contactos Nuevos diciembre Trabajo

02 | Creacion del proceso | Del 24 al 30 de | Equipo de 1 Alta
ETL del indicador | diciembre Trabajo
Contactos Nuevos

03 | Creacion del modulo | Del 2 al 9 de | Equipo de 1 Alta
Login enero Trabajo

04 | Creacion del indicador | Del 14 al 28 de | Equipo de 2 Alta
Oportunidades Enviadas | enero Trabajo

05 | Creacion del proceso | Del 3 al 10 de | Equipo de 2 Alta
ETL del indicador | febrero Trabajo
Oportunidades Enviadas

06 | Creacion del modulo | Del 12 al 21 de | Equipo de 2 Alta
Perfil febrero Trabajo

07 | Creacion del indicador | Del 26 de | Equipo de 3 Alta
Numero de interacciones | febrero al 11 de | Trabajo

marzo

08 | Creacion del proceso | Del 13 al 24 de | Equipo de 3 Alta
ETL del indicador | marzo Trabajo
Numero de interacciones

09 | Creacion del modulo | Del 27 de marzo | Equipo de 3 Alta
Usuario al 7 de abril Trabajo

10 | Creacion del mddulo | Del 10 al 21 de | Equipo de 4 Alta
Dashboard abril Trabajo

11 | Creacion del mddulo | Del 23 de abril | Equipo de 4 Alta
Reporte al 2 de mayo Trabajo

Tabla 3. Springs backlogs del proyecto.
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3.3.2 Disefo.

3.3.2.1 Diagrama de componentes.

La figura 10 ilustra cdmo esta conformada la aplicacion a nivel de componentes,
tanto en la parte de la aplicacion web como también en la parte de Data Mart y
proceso ETL. Se observa que es una arquitectura cliente-servidor con servidor de
datos separados.

<< App Server >>
Internet Information Services 15 6.0 (Microsoft)

== protocol == Controll Model E
HTTP ontroller Vode <<Database Server>>
<<\Weh Serverss (*Js) (*.php} MysaL
View H
JavaScript s | :

JaQuery S e | | abodb ~ /i

HTML H H M| S—

css L H

«ph . RGraph (JavaScript)

F-pe) | & L Slim (REST)

Framework Bootstrap (HTML; BD source BD application

Database (ADODB) Stabarbara_alopoliserm  Stabarbara_alopolisbsc
JQuery ()

Presentation Layer Logic Laysr Data Layer

Figura 10. Diagrama de Componentes.
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3.3.2.2 Diagrama Entidad-Relacion.

En la figura 11 se representa las relaciones que hay en la aplicacion desarrollada
sélo a nivel de gestion. En cuanto a los indicadores de desempefio, se usé otro
disefio, el cual sera ilustrado en la figura 13.

Come >
&: n m &
App_Enterprize Access App_Module

n @ spp_Prefile @ C hame >

App_Dashboard

App_User

Figura 11. Diagrama E-R de BI-App.

3.3.2.3 Diagrama de clase.

La figura 12 muestra el diagrama de clase que comprende la seccion de la
aplicacion web. Para el proceso de ETL (ver Anexo B), se cree conveniente
graficarlo en otro diagrama aparte, aunque estos dos tienen clases en comun, las
cuales son las que hacen las conexiones y consultas en la base de datos.
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Figura 12. Diagrama de clases.

3.3.2.4 Diagrama Logico de Indicadores de desempeifio.

La figura 13 presenta el disefio del indicador de desempefio contactos nuevos, el
cual es el que se conoce como disefio en estrella, para los demas, ver el Anexo C.
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Figura 13. Diagrama en estrella del indicador Contactos Nuevos.

3.3.3 Construccion.

3.3.3.1 Descripcién general del sistema.

Antes de describir el sistema, se debe aclarar que dashboard se entendera como
el dashboard operativo y los filtros de los reportes para los indicadores de
desempeiio vendran dados por los campos de las dimensiones que conforman la
estrella o copo de nieve donde se encuentra dicho indicador de desempefio.
También tener en cuenta que no todas las funcionalidades especificadas podran
ser usadas por todos los tipos de usuario, sélo aquellos que tengas los permisos.
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Se entenderd que un usuario con permiso es aquel que puede usar la
funcionalidad del requerimiento en que se especifica.

El sistema en rasgos generales por modulos, es:

e Modulo autenticacion

Este modulo serd el responsable de dar el acceso a la aplicacién, un usuario
podréa identificarse con un nombre de usuario y una contrasefia, ademas una vez
autenticado aparecera la opcion para cerrar sesion.

e Modulo usuario

Este modulo serd el responsable de gestionar los usuarios que usaran la
aplicacién. Un usuario con permisos podra crear una cuenta con la informacion:
nombre de usuario, nombre, correo electronico, contrasefia y un perfil de usuario.
Un usuario podra modificar la informacion de una cuenta como nombre, correo
electronico y contrasefia. Opcion para el usuario con permisos de modificar el
perfil de usuario de una cuenta, de igual forma modificar el nombre de usuario,
nombre, correo, contrasefia de una cuenta seleccionada y por ultimo el usuario
con permisos podra cerrar una cuenta.

e Moddulo perfil

Este modulo ser& el responsable de gestionar los permisos que posee cada perfil
de usuario. Un usuario con permiso podra crear un nuevo perfil con nombre de
perfil y permisos de acceso a determinados médulos, también ese usuario podra
modificar los permisos de creacion, modificacion y eliminacion de dashboards,
perfiles y usuarios, finalmente ese mismo usuario con permiso puede modificar el
nombre de perfil y permisos de creacion, modificacion y eliminacién a los médulos
de dashboard, perfil y usuario.
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e Modulo dashboard

Este moédulo sera el responsable de presentar los reportes generados segun se
necesiten. Un usuario con permisos puede crear un darshboard con la informacion
nombre del dashboard, y un tipo de privacidad: publico o privado. Ese mismo
usuario puede eliminar un dashboard seleccionado, podra crear y modificar un
reporte para la dashboard con nombre del reporte, indicador de desempefio, tipo
de grafico: diagrama de barras, diagrama de pastel, histograma, tabulacién,
tacometro; filtros agrupacién y un rango de fechas para el indicador de
desempefio, también es permitido eliminar un reporte del darshboard. La
aplicacion le permitira a un usuario

e Mostrar a todos los usuarios de una misma empresa los dashboard
marcados como publicos.

e Mostrar sélo al usuario creador los dashboard marcados como privados.

e Guardar los cambios generados al dashboard.

Modulo informacion

Este mddulo sera el responsable de mantener actualizada cada cierto periodo de
tiempo la fuente principal de datos que usara la aplicacion. Se debera mantener
actualizada la fuente principal de datos cada cierto periodo de tiempo. Un usuario
podra actualizar la informacién en el Data Mart por demanda.

e Moddulo ayuda

Este mdodulo sera el responsable de ofrecer ayuda al usuario final de como usar la
aplicacion. Donde un usuario puede visualizar el manual de usuario de la
aplicacion.
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3.3.3.2 Detalles de implementacion.

Para el desarrollo del primer objetivo (construir un Data Mart que almacene los
datos depurados de las areas de venta y mercadeo del Call Center de BCS para
llevar a cabo un proceso de analisis de la informacién) fue necesario investigar en
la literatura una definiciébn concreta sobre qué es un Data Mart y como se podria
construir, llegando al punto en que el enfoque de diagrama en estrella es el mas
adecuado para este caso, tanto por su relativa facilidad de disefio, como también
por el uso que se le puede dar a dicho esquema, como lo es la definicion de filtro
de resultados de manera sencilla. Ademas de tener una técnica para disefiar los
indicadores de desempefio, también se debe entender como interactia el
ambiente al cual se le va extraer informacion, debido a que hay que darle un
significado a los datos que se manejan en dicho ambiente. Para realizar lo
anterior, se tuvo que llevar a cabo una exploracién de la aplicacién, junto a su
base de datos, junto con el Ing. Pablo Lopera, para entender dicha base de datos
y asi poder tener una vision general sobre el ambiente de ventas y mercadeo del
Call Center de la empresa BCS).

Al tener una visidbn general del sistema de informacion que posee dicho Call
Center, se procedi6 a definir un conjunto basico de indicadores de desempefio, los
cuales el Ing. Pablo Lopera (persona responsable también de las decisiones
administrativas sobre el Call Center mencionado) defini6 como esenciales para ser
integrados en la aplicacion.

Partiendo de la base descrita anteriormente y siguiendo los parametros
establecidos para el desarrollo del proyecto, se empieza a trabajar en el segundo
objetivo (aplicar ETL a la base de datos que contiene la informacién de las areas
de ventas y mercadeo del Call Center de la empresa BSC) el cual esta muy
relacionado con el primero, debido a que ambos comparten un elemento comun: la
base de datos transaccional del Call Center. Cabe mencionar que normalmente
una base de datos transaccional de una empresa contiene muchas tablas, y
muchas veces no estan documentadas adecuadamente, lo cual hace complicado
el proceso de comprender qué informacion se guarda alli y qué uso se le puede
dar realmente a ésta, inclusive con el acompafiamiento de un usuario habitual de
la aplicacion.
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Para el desarrollo del tercer objetivo (implementar una herramienta web que
genere reportes y contenga cuadros de mando operativos a partir de la
informacion del Data Mart para apoyar el mejoramiento de la productividad de
mercadeo y ventas) se desarrollaron el conjunto de médulos descritos
anteriormente. En la figura 14 se aprecia un ejemplo de la aplicacién en ejecucion.

Las tecnologias usadas para el presente proyecto son:

e PHP: lenguaje de programacién para el servidor.

e MySQL: es un gestor de bases de datos relacionales. Gracias a su nuevo
nuevo mecanismo de almacenamiento, InnoDB, se mejora sustancialmente
la capacidad de leer grandes cantidades de informacion.

e Javascript: lenguaje interpretado para hacer la conexién entre el cliente y
el servidor.

e HTMLS5: lenguaje HTML con funciones afiadidas sobre las etiquetas de
dicho cédigo, facilitando el proceso de desarrollo de una interfaz web, y
reduciendo el uso de funciones javascript, haciendo mas limpio el cédigo.

e Framework Bootstrap: framework utilizado para realizar interfaces
responsivas, es decir, se adaptan al tamafo del dispositivo, en HTML,
CSS3 y Javascript.

e Jquery: Framework Javascript que permite el manejo mas facil de la
modificacién de elementos de la vista y comunicacién con el servidor.

e Slim: Framework que facilita la construccion de servicios web (web
services).

e RGraph: Libreria bajo la licencia MIT, la cual apoya en la realizacién de los
gréaficos de los reportes.

e ADODB: Framework para la conexion a las bases de datos MySQL, tanto
como fuente de informacion como base de datos para la gestion de la
aplicacion.

e |IDE Netbeans: para la codificacion de los archivos PHP, javascript y
HTML.
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€« C i | [ localhost/BI-App/view/dashboard/dashboardTable/

BCS
Reporte Nuevo

nformacion del reporte

Dashboard de prueba

Dashboard

Nombre del reporte:
Interacciones - BCS - Marzo :
ndicador: 4
Numero de interacciones ¥
Smpresa:
BUSINESS CUSTOMER &€ v
Tipo de grafico:

Grafico de barras i 1

“iltros

Cuenta

Nombre

Interacciones - BCS - Marzo 2014

W 2014-3-14
M 2014-3-18
W 2014-3-21
W 2014-3-28
| 2014-3-31

ACEROS Y ALUMINIOS CI
ANALIZAR LABORATORIC -

Figura_14. Ejemplo de la interfaz de la aplicacion construida con Bootstrap.

3.3.4 Pruebas.

Las pruebas realizadas para el sistema fueron de integracién basadas en los
criterios de aceptacion para la verificacién del cumplimiento de las funcionalidades
planeadas durante el desarrollo del proyecto. La tabla 4 expone una prueba de
integracion, las demas estaran en el Anexo D.

Prueba de Integracién

Titulo Crear usuario

Descripcion de la | Demostrara que un usuario con permisos puede crear
prueba una cuenta.

ID 1

Detalles caso de prueba

Accion usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario con permiso | Creacion de la cuenta.
ingresa los datos basicos Si

nombre de usuario,
nombre, correo,
contrasefa.
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Usuario con permisos | Asignacion de un perfil al Si
selecciona un perfil para usuario.

el usuario.

Usuario sin permiso | No permitir el ingreso ni Si

ingresa datos basicos vy
selecciona un perfil.

la seleccion de un perfil.

Tabla 4. Prueba de integracion — Crear Usuario.
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Capitulo 4

Conclusiones y trabajo futuro.

4.1 Conclusiones

A continuacion se exponen las conclusiones que el realizador del presente
proyecto considera que han sido de mayor valor en este proceso de aprendizaje y
desarrollo:

Es importante asegurar una comunicacion clara y constante con todas las
partes interesadas en el desarrollo de un proyecto, siendo este aspecto
mucho mas importante cuando se lleva este a un escenario o ambiente
real, debido a que este puede tener variaciones muy riesgosas, como lo es
un cambio de personal, pudiendo afectar de manera considerable el tiempo
de desarrollo del proyecto.

El modelamiento de una estructura que permite el andlisis de datos
historicos se facilita si se utiliza un modelo en estrella o cubos ROLAP,
como también se conocen, para un disefio intuitivo y mas facil de
comprender para cualquier persona con conocimientos basicos de bases
de datos a comparacion a los cubos MOLAP o tipo HOLAP.

El proceso de comprension de la fuente de datos, a la cual se debe aplicar
un proceso de ETL, debe apoyarse en lo posible en los administradores o
usuarios expertos del Sistema de Informacion que utiliza dicha base de
datos transaccional, debido a que es muy probable que a través del paso
del tiempo, cierta informacién ya no se almacene en un campo que habia
sido destinado para ello, y se cometa el error de usar datos que finalmente
no apoyan el proceso de toma de decisiones adecuadamente.
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4.2 Trabajo Futuro

Para este proyecto se han identificado caracteristicas o funcionalidades que
pueden desarrollarse en un futuro, con el fin de transformar el resultado de este
proyecto a una herramienta mas completa y que suple las actuales necesidades
de los usuarios de este tipo de aplicaciones:

e Un modulo de prediccion o modelamiento analitico, con el fin de dar
todavia un mejor apoyo a la toma de decisiones que involucran resultados
a largos plazos.

e Generacidn de interfaces nativas para dispositivos moviles que se
comuniquen con el modelo del presente proyecto, con el fin de aprovechar
de mejor manera la potencia limitada que algunos de estos dispositivos
poseen actualmente, teniendo en cuenta que se tiene una solucién
responsiva.

e Construir un proceso de extraccion, carga, transformacion y visualizacion
en tiempo real de los indicadores de desempefio que posea la aplicacion
desarrollada en este proyecto.

e Generar una serie de pruebas de rendimiento, seguridad, usabilidad y
accesibilidad que determinen qué se debe mejorar en la aplicacion de
acuerdo a estos cuatro aspectos, y realizar los ajustes correspondientes.
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Anexo A: Historias de usuario

Moédulo de usuario

Historias de Usuario

Titulo: Crear usuario

ID: 1 | Médulo: | Usuario

Descripcion

Como usuario con permiso de crear usuarios, quiero poder crear una cuenta para
gestionar quienes podran usar la aplicacion.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir ingresar datos basicos para identificar el usuario como: nombre
de usuario, nombre, correo, contrasefia.

Se debe permitir escoger un perfil para el usuario.

Tabla 5. Historia de Usuario — Crear Usuario

Historias de Usuario

Titulo: Modificar usuario
ID: 2 | Médulo: | Usuario
Descripcion

Como usuario del sistema, quiero poder modificar la informacion de la cuenta
para corregir o actualizar algin dato.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir modificar el nombre, correo electrénico y contrasefa.

Se debe permitir a los usuarios del sistema con permiso de modificar las cuentas
de los usuarios, modificar nombre de usuario, nombre, correo, contrasefa.

Tabla 6. Historia de Usuario — Modificar Usuario

Historias de Usuario

Titulo: Modificar perfil de usuario

ID: 3 | Médulo: | Usuario

Descripcién

Como usuario con permiso de modificar el perfil de un usuario, quiero poder
modificar el perfil asignado de una cuenta para modificar los permisos asignados
a la cuenta.

Prioridad: \

Criterios de aceptacion

Se debe permitir modificar el perfil asignado a una cuenta.

Tabla 7. Historia de Usuario — Modificar Perfil de Usuario
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Historias de Usuario

Titulo: Cerrar cuenta de usuario
ID: 4 | Médulo: | Usuario
Descripcion

Como usuario con permiso de cerrar cuentas de usuarios, quiero poder cerrar
cuentas para desactivar un usuario.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir cerrar la cuenta de un usuario ya existente.

Tabla 8. Historia de Usuario — Cerrar Cuenta de Usuario

Modulo perfil

Historias de Usuario
Titulo: Crear un perfil
ID: 5 | Médulo: | Perfil

Descripcion

Como usuario con permiso de crear perfiles, quiero poder crear un perfil para
asignar un perfil adecuado a los diferentes usuarios del sistema.

Prioridad: \

Criterios de aceptacion

Se debe permitir ingresar el nombre del perfil.

Se debe permitir asignar permisos a un perfil.

Tabla 9. Historia de Usuario — Crear un perfil

Historias de Usuario

Titulo: Modificar informacion de un perfil
ID: 6 | Médulo: | Perfil
Descripcion

Como usuario con permiso de modificar perfiles, quiero poder modificar la
informacion referente a un perfil para generar cambios en los permisos.

Prioridad: \

Criterios de aceptacion

Se debe permitir modificar el nombre del perfil.

Se debe permitir modificar los permisos de creacion, modificacion y eliminacion
del médulo de dashboard

Se debe permitir modificar los permisos de creacion, modificacion y eliminacion
del médulo de perfil.

Se debe permitir modificar los permisos de creacion, modificaciéon y eliminacién
del modulo de usuario.

Tabla 10. Historia de Usuario — Modificar informacion de un pefrfil
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Historias de Usuario

Titulo: Eliminar un perfil
ID: 7 | Médulo: | Perfil
Descripcion

Como usuario con permiso de eliminar perfiles, quiero poder eliminar un perfil
para eliminar un perfil que ya no sea necesario.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir eliminar toda la informacion de un perfil con sus permisos.

Tabla 11. Historia de Usuario — Eliminar un perfil

Médulo autenticacion

Historias de Usuario

Titulo: Identificarse

ID: 8 | Médulo: | Autenticacion

Descripcion

Como usuario, quiero poder autenticarme en el sistema para acceder a mi cuenta.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir identificarse con el nombre de usuario y una contrasefa.

Tabla 12. Historia de Usuario — Identificarse

Historias de Usuario

Titulo: Cerrar sesion

ID: 9 | Médulo: | Autenticacion

Descripcion

Como usuario, quiero poder cerrar sesion en el sistema después de autenticarme
para que nadie pueda acceder a mi informacion.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir cerrar sesion.

Tabla 13. Historia de Usuario — Cerrar sesion
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Médulo dashboard

Historias de Usuario

Titulo: Crear un dashboard
ID: 10 | Médulo: | Dashboard
Descripcion

Como usuario, quiero poder crear un dashboard para presentar reportes
generados segln sea necesario en la empresa.

Prioridad: \

Criterios de aceptacioén

Se debe dar una opcién que permita crear un dashboard con el nombre del
dashboard.

Se debe permitir dar el tipo de privacidad: publico o privado.

Tabla 14. Historia de Usuario — Crear un dashboard

Historias de Usuario

Titulo: Eliminar un dashboard
ID: 11 | Médulo: | Dashboard
Descripcion
Como usuario, quiero poder eliminar un dashboard para deshacer algun reporte
generado.
Prioridad: \

Criterios de aceptacién

Se debe dar una opcién de eliminar un dashboard seleccionado.

Tabla 15. Historia de Usuario — Eliminar un dashboard

Historias de Usuario

Titulo: Crear reporte
ID: 12 | Médulo: | Dashboard
Descripcion
Como usuario, quiero poder crear reportes para el dashboard.
Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir crear un reporte con el nombre del reporte, indicador de
desempenio, tipo de grafico (diagrama de barras, diagramas de pastel, histograma,
tabulacion, tacoOmetro), filtros agrupacion y rangos de fechas para el indicador de
desempenio.

Tabla 16. Historia de Usuario — Crear Reporte
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Historias de Usuario

Titulo: Eliminar reporte
ID: 13 | Médulo: | Dashboard
Descripcion

Como usuario, quiero poder eliminar un reporte del dashboard para deshacer
algun reporte asignado a este dashboard.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir eliminar reportes del dashboard.

Tabla 17. Historia de Usuario — Eliminar Reporte

Historias de Usuario

Titulo: Exportar tablero
ID: 14 | Médulo: | Dashboard
Descripcion

Como usuario, quiero poder exportar el tablero generado en el dashboard para
visualizarlos en cualquier momento y tener un registro digital de este.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Se debe permitir exportar el tablero generado en PDF.

Tabla 18. Historia de Usuario — Exportar Tablero

Historias de Usuario

Titulo: Visualizar dashboard publicos
ID: 15 | Médulo: | Dashboard
Descripcion

Como usuario, quiero poder visualizar los dashboard para conocer los permisos y

a partir de estos mostrar los ya generados.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Para los dashboard privados se permite visualizarlos solo al usuario creador.

Para los dashboard publicos se permite visualizarlos solo a los usuarios
pertenecientes a una determinada empresa.

Historias de Usuario

Titulo: Guardar cambios dashboard
ID: 16 | M6dulo: | Dashboard
Descripcion

Como usuario, quiero que el sistema guarde en el dashboard para que almacene
los cambios generados sobre este.

Prioridad: |

Criterios de aceptacion

Comprobar que se guardé automaticamente cuando se actualiza un reporte.

Tabla 19. Historia de Usuario — Visualizar dashboard publicos.
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Mdédulo Ayuda

Historias de Usuario

Titulo: Manual de usuario
ID: 17 | Médulo: | Ayuda
Descripcion

Como usuario, quiero poder visualizar una ayuda para guiarme de cOmo manejar
adecuadamente la aplicacion.

Prioridad: \

Criterios de aceptacién

Se debe permitir visualizar el manual de usuarios de la aplicacion

Tabla 20. Historia de Usuario — Manual de usuario.

Moédulo de informacion

Historias de Usuario

Titulo: Cargar informacion Data Mart
ID: 18 | Médulo: | Informacion
Descripcion

Como usuario, quiero poder cargar la informacion en el Data Mart por demanda
para disponer de una fuente con datos en la realizacion de los reportes

Prioridad: \

Criterios de aceptacién

Proporcionar para la seccion de indicadores los campos de eleccién del indicador,
fecha de inicio y fecha de finalizacion de la carga de los registros.

Proporcionar para la seccion de dimensiones los campos de eleccion de las
dimensiones, fecha de inicio y fecha de finalizacién.

Para cargar una tabla de hechos se debe primero cargar todas las dimensiones
relacionadas con dicha tabla de hechos.

Tabla 21. Historia de Usuario — Cargar informacién Data Mart.

Historias de Usuario

Titulo: Limpiar informacion Data Mart
ID: 19 | Médulo: | Informacion
Descripcion

Como usuario, quiero poder limpiar la informacion en el Data Mart por demanda
para disponer de una fuente con datos actualizada en la realizacion de los
reportes.

Prioridad: \

Criterios de aceptacion

Proporcionar para la seccion de indicadores los campos de eleccion del indicador,
fecha de inicio y fecha de finalizacion de la carga de los registros.

Proporcionar para la seccion de dimensiones los campos de eleccion de las
dimensiones, fecha de inicio y fecha de finalizacion.
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Para limpiar una dimensién primero se limpian todas las tablas de hechos
relacionadas con dicha dimension.

Tabla 22. Historia de Usuario — Limpiar informacion Data Mart.
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Anexo B: Diagrama de clases de proceso ETL.
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Figura 15. Diagrama de clase de proceso ETL.
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Anexo C: Diagrama de indicadores de
desempeno
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Figura 16. Diagrama de indicador “Numero de Interacciones”.
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Figura 20. Diagrama de indicador “Numero de Prospectos”.
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Figura 21. Diagrama de indicador “Numero de Cotizaciones”.
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Anexo D: Pruebas

Prueba de Integracion

Titulo Crear usuario
Descripcion de la | Demostrard que un usuario con permisos puede crear
prueba una cuenta.
ID 1
Detalles caso de prueba

Accidén usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario con permiso | Creacion de la cuenta.
ingresa los datos basicos Si
nombre  de usuario,
nombre, correo,
contrasena.
Usuario con permisos | Asignacién de un perfil al Si
selecciona un perfil para usuario.
el usuario.
Usuario sin permiso | No permitir el ingreso ni Si

ingresa datos basicos y
selecciona un perfil.

la seleccion de un perfil.

Tabla 23. Prueba de Integracion — Crear Usuario
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Prueba de Integracion

Titulo Modificar usuario
Descripcion de la | Demostrara que un usuario del sistema puede
prueba modificar la informacion de la cuenta.
ID 2
Detalles caso de prueba

Accidn usuario

Resultado esperado ¢Aprobado?

Usuario de la cuenta

Modificacion de la cuenta.

modifica el  nombre, Si
correo  electrénico vy

contrasena.

Usuario con permiso de | Modificacién de la cuenta.

modificar las cuentas de Si

otros usuarios cambia
nombre de usuario,

nombre, correo,
contrasena.
Tabla 24. Prueba de Integracién — Modificar Usuario
Prueba de Integracion
Titulo Modificar perfil de usuario

Descripcion de la
prueba

Demostrara que un usuario con permiso de modificar
el perfil de un usuario, puede maodificar el perfil
asignado a la cuenta.

ID

3

Detalles caso de prueba

Accién usuario

Resultado esperado ¢Aprobado?

Usuario con  permiso
modifica el perfil asignado
a una cuenta.

Modificacion del perfil.
Si

Tabla 25. Prueba de Integracion — Modificar perfil de usuario
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Prueba de Integracion

Titulo Eliminar usuario

Descripcion de la | Demostrara que un usuario con permiso puede cerrar
prueba la cuenta de un usuario.

ID 4

Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario con  permiso Desactivar el usuario
cierra la cuenta de un existente. Si

usuario existente.

Tabla 26. Prueba de Integracién — Eliminar usuario

Prueba de Integracion

Titulo Crear un perfil

Descripcion de la | Demostrard que un usuario con permiso puede crear
prueba perfiles.

ID 5

Detalles caso de prueba

Accibn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario con  permiso Crear un perfil con el
ingresa el nombre para nombre asignado. Si
crear un perfil.
Usuario con permiso Asignar un perfil a un Si

asigna un perfil a un
usuario.

usuario.

Tabla 27. Prueba de Integracién — Crear perfil
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Prueba de Integracion

Titulo Modificar informacion de un perfil
Descripcion de la | Demostrara que un usuario con permiso puede
prueba modificar perfiles.
ID 6
Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario con permiso | Modificar el nombre al
modifica el nombre de un perfil. Si
perfil.
Usuario con permiso | Modificar los permisos de Si

modifica los permisos de
creacion, modificacion y

creacion, modificacién vy
eliminacion del modulo

eliminacién del modulo de | darshboard.
dashboard.
Usuario con permiso | Modificar los permisos de Si

modifica los permisos de
creacion, modificacion vy

creacion, modificacion y
eliminacion del maddulo

eliminacion del modulo de | perfil.
perfil.
Usuario con permiso | Modificar los permisos de Si

modifica los permisos de
creacion, modificacion y
eliminacion del médulo de
usuario.

creacion, modificacién vy
eliminacion del maddulo
usuario.

Tabla 28. Prueba de Integracion — Modificar informacion de perfil

Prueba de Integracion

Titulo Eliminar un pefrfil.
Descripcién de la | Demostrara que un usuario con permiso puede
prueba eliminar un perfil.
ID 7
Detalles caso de prueba

Accidén usuario Resultado esperado JAprobado?
Usuario con  permiso Eliminar toda la
elimina toda la | informacién perteneciente Si
informacion de un perfil. a ese pefrfil.

Tabla 29. Prueba de Integracién — Eliminar un perfil
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Prueba de Integracion

Titulo Identificarse
Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede autenticarse en el
prueba sistema.
ID 8
Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario se identifica en el Ingresar al sistema.
sistema con un nombre y Si

contrasefa.

Tabla 30. Prueba de Integracién — Identificarse.

Prueba de Integracion

Titulo Cerrar sesion
Descripcién de la | Demostrara que un usuario identificado puede cerrar
prueba sesion.
ID 9
Detalles caso de prueba

Accibn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario identificado en el Cerrar sesion
sistema cierra sesion. Si

Tabla 31. Prueba de Integracion — Cerrar sesion.
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Prueba de Integracion

Titulo Crear un dashboard
Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede crear un dashboard
prueba para presentar reportes.
ID 10
Detalles caso de prueba
Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario selecciona la | Crear un dashboard con
opcion de crear un el nombre dado. Si
dashboard con un
nombre.
Usuario selecciona tipo | Dashboard con privacidad Si
de privacidad publica publica.
para el dashboard .
Usuario selecciona tipo | Dashboard con privacidad Si
de privacidad privada privada.
para el dashboard.

Tabla 32. Prueba de Integracién — Crear un dashboard.

Prueba de Integracion

Titulo Eliminar un dashboard
Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede eliminar un
prueba dashboard.
ID 11
Detalles caso de prueba
Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario selecciona un Eliminar dashboard

dashboard para  ser
eliminado.

seleccionado. Si

Tabla 33. Prueba de Integracién — Eliminar un dashboard.
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Prueba de Integracion

Titulo Crear reporte

Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede crear reportes para
prueba un dashboard.

ID 12

Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario crea reporte con | Crear reporte con
los campos nombre, | nombre, indicador de Si

indicador de desemperio,
tipo de grafico (diagrama
de barras, diagramas de

pastel, histograma,
tabulacion,  tacometro),
filtros agrupacion y

rangos de fechas para el
indicador de desempeiio.

desempefio, tipo de

grafico (diagrama de
barras, diagramas de
pastel, histograma,
tabulacion,  tacometro),

filtros agrupacion y
rangos de fechas para el
indicador de desempeiio
seleccionados.

Tabla 34. Prueba de Integracién — Crear reporte.

Prueba de Integracion

Titulo Eliminar reporte
Descripcién de la | Demostrara que un usuario puede eliminar un reporte
prueba del dashboard .
ID 13
Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario elimina un Eliminar reporte del
reporte del dashboard. dashboard. Si

Tabla 35. Prueba de Integracién — Eliminar reporte.
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Prueba de Integracion

Titulo Exportar tablero
Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede exportar el tablero
prueba generado en un darshboard.
ID 14
Detalles caso de prueba
Accidén usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario exporta el tablero Generar en PDF el
generado en un tablero seleccionado. Si
darshboard.
Tabla 36. Prueba de Integracién — Exportar tablero.
Prueba de Integracion
Titulo Visualizar dashboard publicos

Descripcion de la
prueba

Demostrara que un usuario puede visualizar los
dashboard.

ID 15
Detalles caso de prueba
Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario creador Visualizacion de los
selecciona darshboard darshboard privados Si

privados.

seleccionados

Usuario de determinada
empresa selecciona
darshboard publicos.

Visualizacién de los
darshboard publicos Si
seleccionados

Tabla 37. Prueba de Integracion — Visualizar dashboard publicos.

Prueba de Integracion

Titulo Guardar cambios dashboard
Descripcion de la | Demostrara que el sistema guarda en el dashboard.
prueba
ID 16
Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario actualiza un El sistema guarda
reporte automaticamente los Si
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cambios del dashboard.

Tabla 38. Prueba de Integracién — Guardar cambios dashboard.

Prueba de Integracion

Titulo Manual de usuario

Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede visualizar una
prueba ayuda de la aplicacion.

ID 17

Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario selecciona | Visualizar el manual de
visualizar el manual de usuario. Si

usuarios.

Tabla 39. Prueba de Integracién — Manual de usuario.
Prueba de Integracion
Titulo Cargar informacion Data Mart
Descripcién de la | Demostrara que un usuario puede cargar la
prueba informacion en el Data Mart por demanda.
ID 18

Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario selecciona la Carga el indicador
seccién de indicadores un | seleccionado segun las Si
indicador, su fecha de fechas asignadas.
inicio 'y fecha de
finalizacion.
Usuario selecciona la Carga la dimensién
seccibn de dimensiones | seleccionada segun las Si
una dimensione, su fecha fechas asignadas.
de inicio y fecha de
finalizacion.
Usuario carga todas las Carga todas las
dimensiones para cargar | dimensiones relacionadas Si

una tabla de hechos.

con dicha tabla de
hechos.

Tabla 40. Prueba de Integracién — Cargar informacion Data Mart.
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Prueba de Integracion

Titulo Limpiar informacion Data Mart

Descripcion de la | Demostrara que un usuario puede limpiar la
prueba informacion en el Data Mart por demanda.
ID 19

Detalles caso de prueba

Accidn usuario Resultado esperado ¢Aprobado?
Usuario selecciona la Limpia el indicador
seccion de indicadores un | seleccionado segun las Si
indicador, su fecha de fechas asignadas.
inicio 'y fecha de
finalizacion.
Usuario selecciona la Limpia la dimension
seccibn de dimensiones | seleccionada segun las Si
una dimensione, su fecha fechas asignadas.
de inicio y fecha de
finalizacion.
Usuario limpia todas las | Limpia todas las tablas de
tablas de hechos para | hechos relacionadas con Si

limpiar una dimension.

dicha dimension.

Tabla 41. Prueba de Integracion — Limpiar informacion Data Mart.
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