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Resumen

La Inteligencia de Negocios ha cobrado gran importancia en los ultimos afnos debido
a una mayor asequibilidad de las tecnologias que permiten el almacenamiento,
manejo y presentacion de los datos. No es sorpresa que las Instituciones de
Educacién Superior (IES) en México, estén adoptando este tipo de herramientas
para obtener ventajas competitivas en diferentes procesos criticos. En este trabajo
se pretende mejorar los procesos de generacion y actualizacion de reportes de
ventas, ingresos y operaciones, mediante el desarrollo de un Dashboard que
permita a los usuarios conocer los Indicadores Clave del Rendimiento (KPI por sus
siglas en inglés), de cada area. El proyecto esta a cargo del area de Inteligencia de
Negocios de la UniPo, con el apoyo del area de Tl y los usuarios finales de los
tableros. Se emplea la metodologia Kimball, para el desarrollo del proyecto, cuadros
de distribuciéon del trabajo para determinar el costo de tiempo, en la generacion de
reportes, la técnica de Lean Manufacturing VMS (Value Stream Mapping, por sus
siglas en inglés) para analizar los flujos de generacion de informacion y entrega,
finalmente se emplean heuristicas de Nielsen para determinar la usabilidad de los
tableros. Los resultados obtenidos del proyecto son satisfactorios para los diversos
usuarios (estratégicos y operacionales), ya que cada dashboard permite la
obtencién de informacién actual y confiable y asi tomar decisiones de manera
oportuna e informada. Este proyecto reafirma la estrategia de implementacion de
tecnologia que la UniPo ha establecido, ya que ahora los usuarios que operan el
proceso cuentan con mayor independencia y con las herramientas necesarias para
lograr los objetivos planteados.

Palabras clave

Inteligencia de Negocios, Kimball, Cuadro de distribucién del trabajo, Mapas de
flujo de valor, Nielsen, Tablero de indicadores



Introduccion

Las Instituciones de Educaciéon Superior en México (IES), en su afan por
mantenerse competitivas en el mercado, deben desarrollar diversas estrategias que
les permita mejorar los procesos criticos de su operacidon. Dentro de estos, se
encuentra la obtencion de recursos financieros, que permiten el funcionamiento de
las IES, especialmente las privadas, ya que el cobro de colegiaturas es su principal
fuente de financiamiento.

En los ultimos afios la Inteligencia de Negocios a surgido como una opcién para
sacarle provecho a las grandes cantidades de datos que las empresas generan dia
con dia. La Inteligencia de Negocios (IN) se refiere al uso de técnicas y tecnologias
que permiten a las empresas tomar decisiones de mayor calidad, mediante el uso
de datos. La IN extrae datos de las diferentes fuentes (CRM, ERP, Legacy systems
etc.) de la compainiia, transforma los datos en informacion y la presenta a través de
tableros (Dashboards), reportes o graficos, a este proceso se le conoce como ETL
(Extract, Transform and Load), por sus siglas en inglés. Una vez que el usuario tiene
acceso a la informacion este la transforma en conocimiento, lo cual le permite
entender la situacidén del negocio para dar soporte y mejorar la toma de decisiones.
Por lo tanto, las organizaciones que buscan convertirse en lideres de su mercado,
necesitan adoptar mejoras e innovaciones continuas; esto significa, una mayor
integracion con los enfoques de Inteligencia de Negocios (Ahmed Al Farsi, 2015).

Debido a lo descrito en parrafos anteriores, Universidad Poblana (UniPo) en su afan
de mantener la competitividad en su sector, ha decidido implementar técnicas de IN
en algunas de sus areas. Teniendo como objetivo principal el desarrollo de
Dashboard que permita conocer los Indicadores Clave del Rendimiento (KPI por sus
siglas en inglés), del area de ventas, finanzas (Ingresos) y operaciones (Online y
Ejecutiva). Este desarrollo tiene como mision brindar a los usuarios, tanto
estratégicos como operacionales, informacién actualizada, que les ayudara a tener
un mejor entendimiento de la situacion actual de sus indicadores. Con esto se
pretende que los usuarios cuenten con el conocimiento necesario para desarrollar
estrategias que permitan la consecucion las metas establecidas.

Para llevar a cabo el desarrollo del Dashboard es necesario definir los alcances de
la herramienta con los directivos de la UniPo. Esto permite tener claridad de los
usuarios finales, fuentes de informacién y qué datos son necesarios para el
proyecto. De igual forma se llevan a cabo entrevistas con los diferentes usuarios
finales, con el objetivo de entender sus necesidades y conocer el proceso actual
para la generacion de sus reportes, con esto se logran definir los cuadros de
distribucion del trabajo y el Mapa de Flujo de valor (VMS, por sus siglas en inglés).

Con los puntos anteriores definidos, se procede a la extraccion de la informacion de
prueba, que comprende datos historicos desde 2016 hasta 2020 respecto a inscritos
y del afio académico 2018-2019 al 2019-2020 de ingresos por colegiatura. Una vez
obtenidos los datos, se inicia con el desarrollo de los Dashboard con la herramienta
Power BIl. Los indicadores son validados por personal del area de Ingresos y
planeacién financiera, para el tablero de ingresos, por el lado del tablero de ventas,
la direccion comercial y sus coordinaciones son las encargadas de refrendar la
informacion generada. Respecto al tablero establecido para el area de operaciones,



no se logra su desarrollo y en consecuencia su implantacion, debido a
contratiempos en la entrega de datos. Finalmente se obtienen dos tableros que
contienen informacién que satisface las necesidades de diversos usuarios y reduce
el tiempo en la generacion y actualizacion de reportes. El despliegue ha sido
unicamente con algunos colaboradores, quienes han brindado retroalimentacion, a
través de un instrumento para medir la usabilidad, basado en las heuristicas de
Nielsen.

Se pretende que el alcance del proyecto llegue a la toma de decisiones a nivel
gerencial (CFO y CGO), ya que la informaciéon que se brinda, cuenta con datos
historicos y actuales que permite a los directivos anticiparse a resultados negativos
o bien comenzar una planeacién de manera preventiva y no reactiva.

En cuanto a las limitaciones del proyecto se detectan algunas relacionadas a la
volatilidad de los datos, cambios en los sistemas de informacion y confidencialidad
de la misma. Este proyecto sirve como punto de alineacion con la estrategia global
que el corporativo, al que pertenece la UniPo, ha establecido para el afio académico
2020-2021.

Finalmente se concluye que la implementacién de IN en una IES o en cualquier otra
compania, puede ayudar a tener un mejor entendimiento del desempefo del
negocio, se puede determinar cuales son sus fallas o aciertos y permite la
generacion de conocimiento del negocio. Llevar a cabo una implementacion de este
tipo no tiene que ver unicamente con los recursos financieros o tecnolégicos de las
empresas, sino que también involucra la disponibilidad del personal para utilizar
estas herramientas y adoptarlas como parte de su rutina diaria.



Seccion 1: Descripcion de la situacion

La Inteligencia de Negocios (IN) se ha convertido en una herramienta indispensable
para las organizaciones que desean mantenerse competitivas en el mercado actual,
ya que tiene la capacidad de generar conocimiento sobre lo que sucede en los
diferentes departamentos de la organizacion y con ello tomar acciones preventivas
o mejorar los procesos actuales en los que la compafiia opera. Es por ello que la
UniPo ha decidido comenzar con la implementaciéon de esta tecnologia para
beneficiar algunos procesos que se consideran son laboriosos y repetitivos y de los
cuales se espera que al mejorar se obtengan beneficios que impacten a la
organizacion.

1.1 Situacion a resolver

Las organizaciones modernas expresan la necesidad de contar con un sistema de
informacion efectivo que permita la acumulacién, almacenamiento, procesamiento
y busqueda de informacién cuando sea necesario, (Pavkov, Poscic, & Jaksic, 2016).
Del mismo modo, las Instituciones de Educacion Superior en México (IES), en su
afan por mantenerse competitivas en el mercado, deben aprovechar las grandes
cantidades de datos que generan, con el objetivo de desarrollar diversas estrategias
que les ayude mejorar los procesos criticos de su operacion y contar con ventajas
competitivas. En este sentido la IN es una solucién que puede ayudar a mejorar el
proceso de toma de decisiones (Sacu & Spruit, 2010).

La IN combina la acumulacién de datos y su almacenamiento, asi como
conocimiento empresarial con herramientas analiticas para presentar informacion
compleja a los involucrados en el proceso de toma de decisiones (Gray & Negash,
2003). Una vez que el usuario tiene acceso a la informacién este la transforma en
conocimiento, lo cual le posibilita entender la situacion del negocio para dar soporte
y mejorar la toma de decisiones. Por lo tanto, las organizaciones que buscan
convertirse en lideres de su mercado, necesitan adoptar mejoras e innovaciones
continuas; esto significa, una mayor integracion con los enfoques de Inteligencia de
Negocios (Ahmed Al Farsi, 2015).

La Universidad Poblana (UniPo) es una institucion de educacion de caracter
privado, que oferta programas en nivel Bachillerato, Licenciatura y Posgrados desde
hace 43 afos. A lo largo del tiempo, ha ampliado su oferta de programas
académicos y las modalidades en que ofrece educacion, llegando a tener 100
planes de estudio en modalidad presencial, en linea y ejecutiva. Cuenta con
presencia en el sureste de la republica mexicana, con 6 planteles fisicos y tiene
cobertura nacional a través de la modalidad en linea. Finalmente, en el afio 2014 se
integra a una red internacional de Universidades privadas llamada Galicia Global
Education (GGE), con el objetivo de ofrecer educacion de calidad con un enfoque
internacional. Esto ultimo ha significado un cambio de paradigma para la UniPo, ya
que debe alinearse a estandares internacionales y continuar con un crecimiento
proporcional respecto a otras Universidades que componen el mismo mercado.



Una de las estrategias que el equipo directivo ha implementado durante los ultimos
5 afnos tiene como eje central a la tecnologia, adquiriendo un CRM (Customer
Relationship Management, por sus siglas en inglés) de clase mundial y un ERP
(Enterprise Resource Management, por sus siglas en inglés) que cuenta con el
respaldo de una de las marcas mas importantes de tecnologia a nivel mundial
Microsoft Corporation. Esto sin lugar a dudas ha optimizado la operacién de las
diferentes areas que componen a la UniPo. Otra ventaja es que, al contar con
tecnologia tan potente se ha conseguido generar enormes cantidades de datos, sin
embargo, en la actualidad estos no han sido aprovechados para detectar areas de
oportunidad o bien para desarrollar ventajas competitivas.

Debido a lo descrito en los parrafos anteriores, la UniPo en su afan de mantener la
competitividad en su sector, ha decidido implementar técnicas de Inteligencia de
Negocios en algunos de sus procesos clave, entre estos se encuentra atencion de
consejeros para la modalidad en linea y ejecutiva, desempeino de las distintas
células de ventas, desempefio individual del equipo de cobranza, entre otros. El
primer paso fue crear un area dedicada exclusivamente al analisis de datos, la cual
se ha encargado de optimizar algunos procesos clave como, prondsticos financieros
de ingresos, medicion de la desercion y pronosticos de ventas. Las soluciones
desarrolladas han tenido un impacto positivo para los usuarios finales, es por ello
que el equipo directivo ha decidido seguir con la implementacion de estas
herramientas en el resto de areas operaciones modalidad online y ejecutiva,
cobranza, ventas, mercadotecnia, entre otras.

Con base en lo anterior este proyecto se ha planteado el objetivo de implementar
herramientas de IN en los tres principales departamentos Operaciones, Finanzas-
Mercadotecnia y Ventas. Este desarrollo tiene como mision brindar a los usuarios,
tanto estratégicos como operacionales, informacién actualizada, que les ayude a
tener un mejor entendimiento de la situacion actual de sus indicadores. De igual
manera, se pretende disminuir el tiempo que se emplea en la generacion de reportes
y actualizacion de indicadores. Cada indicador consume distintas cantidades de
tiempo, como ejemplo podemos destacar que el area de operaciones, genera un
reporte diario de 3 diferentes fuentes de informacion, lo cual consume cerca de 40
minutos diarios por cada actualizacion. Con esto se pretende que los usuarios
cuenten con el conocimiento necesario para desarrollar estrategias que procuren la
consecucion las metas establecidas y sobre todo aprovechar de la mejor forma el
tiempo de la jornada laboral.

Finalmente, esto representara un paso firme en la visualizacion que se tiene hacia
el 2022, en la cual se pretende desarrollar una cultura en donde cada decision que
se tome tenga el respaldo de informacion historica, actual y futura, todo esto
apuntando a seguir ofreciendo educacion de calidad y lograr una mayor captacion
de mercado en el pais.

1.2. Objetivos del proyecto

Objetivo general
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Reducir el tiempo en la generacion de los principales KPl mediante inteligencia de
negocios para ofrecer informacion actualizada y dar soporte a la toma de
decisiones.

Objetivos especificos

1. Realizar un levantamiento de requisitos con las areas involucradas en
el proceso de actualizacién mediante entrevistas y reportes tipo.
2. Modelar una arquitectura de base de datos para obtener datos

estandarizados en todas las areas involucradas en el proceso de
actualizacion.
3. Evaluar la usabilidad de los tableros propuestos mediante heuristicas

de Nielsen y modelos de usabilidad

1.3. Justificacion del proyecto

1. Beneficio

Se ha identificado que estas métricas se realizan de forma poco automatizada y
consumen tiempo valioso a los usuarios; el principal beneficio que la
automatizaciéon del desarrollo de los dashboard traera, sera la reduccién, en un
90%, del tiempo empleado en la generacion de las métricas clave para conocer el
desempefio de cada uno de los equipos. De igual forma estos indicadores estaran
al alcance instantaneo del C-Suite y en su caso escalarlos hacia el Corporativo.

2. Relevancia social

Dentro de los beneficiarios se encuentran los directores, coordinadores, asi como
ejecutivos quienes se encargan de generar los datos e informes que se compilan
para asi construir indicadores globales, esto sin duda evitara que existan tareas
repetitivas que consumen tiempo a cada usuario.

3. Alcances practicas

La automatizacién de este tipo de reporteo, permitira a la gente centrar casi el 100%
de su tiempo en realizar mejoras a la operacion vigente, con lo cual se podran
atender las problematicas que actualmente se tienen en los procesos o bien
mejorarlos para asi desarrollar ventajas competitivas.

4. Valor tedrico

Este trabajo, ademas de brindar soluciones de informacion a la UniPo, pretende
ser tomado como referencia, tanto interna como externamente, en la
implementacion de metodologias y herramientas de IN, en el sector de servicios,
principalmente en instituciones de educacion. Con este proyecto, se pretende
generar nuevas ideas, asi como recomendaciones para que trabajos futuros se
desarrollen con un mayor nivel de satisfaccién para las empresas que decidan
adoptar este tipo de tecnologia.
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5. Utilidad metodologica

Respecto a la utilidad metodolégica del proyecto, se espera que permita a los
interesados en implementar IN, tener una guia que ayude a desarrollar de mejor
manera proyectos de este tipo, desde la definicion del proyecto, entrevistas con los
interesados hasta la recoleccion de datos, desarrollo del proceso ETL, asi como el
diseno y despliegue de los Dashboards.

6. Relevancia ambiental

Al ser un proyecto de caracter financiero, para el sector privado, no se espera que
tenga un impacto directo al medio ambiente.

7. Implicaciones econémicas

La implementacién de este proyecto tiene un fin econdmico, este se vera
materializado cuando las personas encargadas de la construccién cotidiana de
métricas, disponga de mayor tiempo para desarrollar estrategias que permitan
optimizar la operacion actual. Esta optimizacion traera beneficios econdmicos a
largo plazo, una vez que las estrategias se desarrollen e implementen en cada
unidad de la organizacion.

1.4. Alcances y limitaciones del proyecto

Alcances

1. El presente proyecto desarrollara dashboards con KPIl's del
departamento de operaciones, especificamente para el area de consejeros
(académicos y administrativos), para el departamento de Ventas solo se
realizara para el area de telemarketing y ventas presenciales y para el
departamento de finanzas unicamente para el area de planeacion financiera.
2. Los dashboards se disefaran especificamente para los directivos
como primera etapa.

3. Obtener informacion historica de los 3 principales departamentos
(Operaciones, Finanzas y Ventas)
Limitaciones

1. Los cambios que ha sufrido la informacién durante los ultimos 5 afios
(migracion de CRM y ERP)

2. Cambios estratégicos (directivos) de la Universidad, quienes durante
el tiempo en gestion implementaron politicas operacionales distintas a las
actuales.

3. Existen datos que son confidenciales, incluso de manera interna, por
esto el acceso a estos puede ser limitado.

1.5. Viabilidad del proyecto

El proyecto cuenta con las caracteristicas técnicas y operativas que aseguran el
cumplimiento de los objetivos planteados. El proyecto y su estructura responde a
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las estrategias actuales de la Universidad, las cuales buscan optimizar aquellos
procesos en los cuales se han identificado un gran consumo de tiempo y
susceptibles a errores, con lo que la toma de decisiones puede verse afectada.
Las implicaciones econdmicas y de tiempo que supone este proyecto, han sido
estudiadas y entran dentro del presupuesto planteado para el afio académico 2019-
2020. De igual forma se espera que una vez implementado el proyecto, se obtengan
beneficios econdmicos a largo plazo, esto gracias al mejor aprovechamiento del
tiempo con el que cada colaborador cuenta.

El equipo que llevara a cabo dicho proyecto, cuenta con la experiencia previa en el
desarrollo de aplicaciones similares, ademas de contar con miembros de diferentes
disciplinas, los cuales daran soluciones a cada requerimiento que el proyecto
plantea. Asi mismo, se tiene un dominio en los requerimientos que cada area ha
planteado lo cual facilitara el logro de cada uno de los objetivos.

1.6. Resultados esperados

Se espera que, con la puesta en funcionamiento de este proyecto, la UniPo logre
un mayor aprovechamiento de su capital humano; esto por consecuencia hara que
el tiempo de la jornada laboral se emplee en el desarrollo de nuevas estrategias o
bien en la mejora de los procesos actuales. Con todo lo anterior se espera que, a
largo plazo, se logren beneficios econdmicos y se desarrollen ventajas competitivas
que permitan una mayor participacién de mercado.

1.7. Contribuciones originales

Si bien es cierto que la IN es un conjunto de tecnologias que se encuentra en auge,
dentro la institucién a la que esta dirigido el proyecto, se considera como un proyecto
nuevo que permitird a la organizacién disponer de informacién actualizada y con
altos niveles de detalle, esto con el gran objetivo que generar conocimiento que les
permita tomar decisiones de una manera mas informada. Importante recalcar que
el proyecto se alinea al objetivo institucional, sobre realizar mejoras a los procesos
actuales, con el fin de ajustarse al mercado tan demandante y generar ventajas
competitivas que permitan su estancia en el sector.

1.8. Proceso para el desarrollo del proyecto

Para llevar a cabo este proyecto, se tomara como base general, la metodologia
Kimball, la cual se centra en agregar valor comercial a toda la empresa, uso de una
estructura dimensional de los datos y un desarrollo iterativo. (Ross, 2009)

Como primer paso, es necesario definir los requerimientos de cada una de las 3
grandes areas (Finanzas, Operaciones y Comercial), enseguida se identificaran los
datos que permiten la construccion de cada uno de los indicadores. La primera
extraccion de datos se realizara con el apoyo del area de Tl para los sistemas
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Legacy system y LMS (Learning Management System, por sus siglas en inglés) y
extracciones individuales para las herramientas SaaS (CRM y ERP). Una vez
obtenidos los datos, se debera definir la arquitectura técnica de la base de datos y
la forma en que se realizaran las actualizaciones desde las 4 fuentes de informacion.
Una vez culminada la fase previa, sera necesario comenzar con el disefio del
proceso ETL, para que los datos estén estandarizados y satisfagan las demandas
de informacién.

Se procedera con una de las fases mas importantes, el desarrollo de los tableros,
esta etapa tiene un gran impacto, ya que el resultado de esta sera la informacion
con la que se dé soporte a la toma de decisiones. El despliegue de la herramienta
se llevara a cabo en 3 etapas: Validacion con el equipo de Inteligencia de Negocios,
muestra del funcionamiento y validacion con las areas duefias de los procesos que
mide cada uno de las KPI y finalmente, el despliegue de los tableros con los
miembros del consejo. Como etapa final se tendra el crecimiento y mantenimiento,
la cual implica contar con retroalimentacion de cada uno de los usuarios para asi
poder adaptar cada tablero a las necesidades que los lideres de equipos, asi como
los colaboradores que atienden la operacion, tienen.

1.9. Propuesta

Un tablero o dashboard es una pagina con visualizaciones que cuenta una historia
a través de estas. Debido a que se limita a una péagina, el tablero debe contener
unicamente la informacién clave de la historia (Sparkman, 2019). Los dashboards
que se pretenden implementar, estaran compuestos de graficos faciles de
interpretar y que permitan obtener los KPI’'s que brinden el conocimiento necesario
al usuario final. Estos a su vez deben ser dinamicos para que se pueda profundizar
a niveles especificos del negocio (modalidad, plantel, nivel, programas o
combinaciones de estos). Una vez realizado el despliegue y pasados 3 meses, se
espera realizar un cuestionario que permita al area de Inteligencia de Negocios
conocer la usabilidad de la herramienta.

Los usuarios finales, seran en su mayoria, directores de departamentos y areas, ya
que son ellos quienes tomaran las decisiones que permitan mejorar los procesos
actuales o bien generar nuevas estrategias. Sin embargo, se tendran usuarios
operacionales, los cuales podran medir su desempefio y compararlo con el resto de
sus colegas

Los tableros que se pretenden desarrollar se describen de manera breve a
continuacion:

1. Dashboard poblacional: informacion relacionada al comportamiento
de la poblacion estudiantil e ingresos por colegiaturas.
2. Dashboard de ventas: contara con informacién de alumnos de nuevo

ingreso por ciclos y por fechas y desempefio de la fuerza de ventas

3. Desempefio operacional: en este tablero se dispondra de informacion
relacionada al desempefio operacional académico y contara con indicadores
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tales como: documentacion, acceso a curso / asistencia, entrega de
actividades y aprobacion.
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Seccion 2: Marco de referencia

La Inteligencia de Negocios es una disciplina en auge, esta puede aplicarse en
practicamente todas las industrias existentes y la disponibilidad, cada vez mayor,
de herramientas de Inteligencia de Negocios (IN) hace que investigadores asi como
las empresas decidan considerar a esta disciplina como objeto de investigacion o
bien aplicarla en los procesos clave de las compafiias. Esta revision literaria cita
trabajos tanto académicos, asi como practicos en diversas empresas, cada uno con
un objetivo distinto. Respecto a las investigaciones académicas o cientificas, el
objetivo es conocer cuales son las metodologias para su implementacién, conocer
el estado actual de la IN, nuevos hallazgos para su adopcion, asi como las
tendencias y lo que se espera para los proximos afios. Los trabajos practicos
aportan conocimiento valioso sobre cémo distintas empresas han aplicado la IN
para satisfacer distintas necesidades, de igual forma sirven como antecedentes
para conocer los factores de éxito en la adopcion del personal y conocer las mejores
practicas para su implementacion.

Un trabajo que plantea las distintas etapas del desarrollo de IN es el de (Sacu &
Spruit, 2010). Propone 6 niveles de maduracion de un sistema de IN, partiendo de
reporteo predefinido, como la etapa mas basica y seguida por Data marts. Como
siguiente nivel se encuentran los Data Warehouse para dar paso al analisis
predictivo. Como niveles mas altos, se encuentra la Inteligencia de Negocios
Operacional, la cual permite alta disponibilidad de informacion cuando se requerida
y entrega KPI's y finalmente se llega a Gestion del Rendimiento Empresarial donde
se alinean los objetivos estratégicos y operacionales Se espera que el modelo sea
aplicado en empresas para validar su investigacion y ayudar a las companiias en su
desarrollo de IN de manera eficiente y con una guia bien definida.

Sin lugar a dudas conocer la literatura define diversos aspectos técnicos vy
metodoldgicos de la IN. El trabajo de (Aruldoss & Lakshmi, 2014) realiza una
revision sobre los trabajos recientes en el campo de la Inteligencia de Negocios (IN).
Donde plantean 7 categorias de los trabajos publicados: Aplicaciones de la IN,
Técnicas inteligentes en IN, Extraccion de informacién, Integraciéon de la IN con
otras técnicas y métodos, Prototipos, modelos de disefio y marcos de referencia
para la IN, Evaluacion y medicién de los sistemas de IN, Desafios y problemas en
la implementacion de la IN. Se concluye que, la mayor parte de los trabajos estan
enfocados en la aplicacion de estos sistemas en diferentes campos. Se espera que
los lectores puedan identificar las oportunidades de investigacion en la IN.

Dentro de los trabajos de aplicacién estéa el planteado por (Avila, Castro, & Vasquez,
2015) donde se presenta una propuesta de solucién, para la gestién y control del
presupuesto escolar anual. En primer lugar se describe el problema actual, donde
el control del presupuesto esta siendo realizado de manera deficiente, debido
actualizaciones de informacion deficientes. A causa de esto, se implementan
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técnicas de Inteligencia de Negocios (IN), conservando elementos actuales y
realizando ajustes en la forma en que los datos son ingresados, garantizando una
actualizacion eficiente de la informacién. Se concluyen que esta solucion permitira
un facil acceso a los datos para un analisis oportuno y asi alinear acciones
realizadas con las estrategias y objetivos corporativos asi como un mayor control.

En (SERBANESCU & Marian, 2015) se analiza el trabajo realizado en una compariia
de distribucion de alimentos en Rumania, en donde, a través de la IN, se
desarrollaron 5 graficos y 1 dashboard a través de la herramienta QlikView, que
permiten a los colaboradores analizar datos del desempefio y con ello tomar
decisiones de manera mas acertada. Se concluye que la clave para el éxito
empresarial yace en la habilidad de las companiias en tomar mejores decisiones en
el menor tiempo posible; el valor de la implementacion de IN se traduce en ahorros
de tiempo del equipo directivo en la obtencion de informacion.

Conocer el contexto de la IN es crucial para su implementacion. (Pavkov, Poscic, &
Danijela, 2016) llevan a cabo un andlisis de la Inteligencia de Negocios (IN) y su
contexto. Definen su ciclo de vida como: planeaciéon y administracién, recoleccién
de datos, andlisis y entrega de informacion o conocimiento generados. Plantean los
reportes homologados, analisis de datos y generaciéon de informacién oportuna,
como ventajas de la IN y el alto costo, proceso de analisis de datos y capacitacion
largos y costosos y falta de capital humano adecuado como desventajas. Concluyen
que estos sistemas seran indispensables para mantener la competitividad del
negocio, deberan ser adaptables, simples, especializados y personalizados vy
deberan contribuir a un desarrollo mas seguro de cualquier negocio.

Por otro lado (Skyrius, y otros, 2016) realizan una revision de la investigacion y
fuentes practicas para examinar las fuerzas que conducen a la IN, con el objetivo
de sefalar los factores que apoyan la adopcion de la cultura de IN. Se identifica que
el factor humano es uno de los principales retos a la hora de implementar proyectos
de IN, otros retos son el uso arraigado de hojas de calculo, falta de entendimiento y
conceptos no homologados entre las distintas areas y ausencia de documentacion
sobre el proyecto. Se concluye que la implementacion de IN requiere de inversion
en el capital humano, procesos, cultura, motivacion, habilidades y comunicacién.
Recomiendan que la implementacién se realice de manera descentralizada y en
forma horizontal sefialando los beneficios que la IN dara a cada colaborador.

Por otro lado, (Digerden, 2016) define el idealismo del Sistema de Inteligencia de
Negocios (SIN), el cual incluye una estructura de las actividades cotidianas del
negocio y analisis dentro de toda la empresa, un buen manejo del almacenamiento
de datos y transformarlos en informacion para la toma de decisiones. Las
herramientas de NI se encargan de integrar todos los subsistemas de la empresa,
para brindar informacion a los niveles gerenciales, los cuales generaran
conocimiento para orientar las decisiones de la empresa. Finalmente, menciona
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algunos beneficios de la IN: generacion de conocimiento, regular rutinas
operacionales de manera rapida y reduccién de costos.

Otro aspecto importante es la adopcién de la IN, por ello (M. Drake & Walz, 2018)
analizan este tema desde el punto de vista de las Universidades. Comienzan
realizando una comparativa sobre la adopcion de IN en el sector industrial y en el
educativo, donde se determina que, en el ultimo, la adopcién de estas tecnologias
ha sido menor. Los esfuerzos de las universidades para tener datos mas accesibles
se han quedado hasta la generacion de reportes estaticos los cuales carecen de la
flexibilidad que los colaboradores demandan. Finalmente sefalan que el futuro de
la analitica en las universidades se centrara en herramientas que ayuden a mejorar
los indices de éxito estudiantil, por lo que recomiendan preparar sistemas robustos
que permitan almacenar tanto datos estructurados como no estructurados.

Sin duda, existen compafiias que no cuentan con el software adecuado para
implementar IN, por ello en (InfoTech, 2018) se brindan caracteristicas que se deben
buscar en un proveedor de IN para tomar una decision que se ajuste a las
necesidades de la compania. Dentro de las caracteristicas estan, la oferta de
visualizaciones, movilidad para acceder a las herramientas e informacion en
cualquier lugar desde cualquier dispositivo. Seguridad tanto interna como externa.
Multi-Lingual: es importante que el software permite configurar el idioma que se
requiera. Finalmente, el trabajo evalua 10 de los softwares mas populares del
mercado, resaltando las caracteristicas de cada producto y cuales son los que se
alinean de mejora manera a los objetivos que tendra el proyecto de IN.

En el trabajo de (Castillo, Gonzalez, & Mufioz, 2018) se lleva a cabo el desarrollo
de un Sistema de Informacion web para Egresados que permita generar dashboard,
donde se puede visualizar informacion util para la toma de decisiones. Comienzan
realizando la definicion del modelo de negocios, a través del Modelo Canvas.
Continuan con la definicidon de las caracteristicas del sistema de informacion, entre
las cuales se encuentran: encuestas sobre la situacion laboral de los egresados,
noticias de interés, asi como bolsa de trabajo, entre otras. Finalmente sefalan que,
con la obtencion de datos, los colaboradores podran crear dashboards que les
permitan contar con informacion que los ayude en el proceso de toma de decisiones.

Sin duda la IN ayuda a los colaboradores en el analisis de datos y toma de
decisiones, sin embargo la adopcion de estas tecnologias es baja, asi se plantea
en (J. Mansell & Ruhode, 2019) donde utilizan datos cuantitativos y cualitativos,
obtenidos a través de encuestas, cuestionarios y registros de uso de las
herramientas de IN, obtenidos de una organizacion publica, para determinar que los
inhibidores de la adopcidn son: situaciones personales, calidad del sistema, actitud
e influencia social. Se concluye que la organizacion emplea pobremente la analitica
de datos, por ello se recomienda establecer duefios de cada proceso, incluir al
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capital humano y generar una estrategia que permita desarrollar en ellos las
habilidades necesarias para sacar el mayor provecho a la IN.

Sin duda la literatura relacionada a la Inteligencia de Negocios ofrece temas
variados que ayudan a las compaiias a impulsar la implementacion de estos
sistemas o bien permitan al investigador encontrar un vacio en temas determinados
que guien sus futuras investigaciones. A continuacion, se presenta un resumen
(Tabla 1) con la idea principal de cada lectura analisis en esta seccion.

Tabla 1. Resumen de lecturas del marco de referencia

Titulo Idea principal
: , Revision literaria de IN y agrupacion
A survey on recent research in business . .
. . en categorias de los trabajos
intelligence
encontrados.

Arquitectura de solucién basada en
inteligencia de negocios, para la gestion y Aplicacioén de IN para la gestion y

el control del presupuesto escolar anual, control del presubuesto anual

del Ministerio de Educacion de El P P '
Salvador

Inteligencia de Negocios como apoyo a Aplicacion de IN para la

Sistemas de Informacion de Egresados visualizacion de datos de alumnos

de Instituciones de Educacion Superior egresados.

The Effect of Business Intelligence on |dentificar la relacion entre la IN y la
Strategic Management of Enterprise toma de decisiones estratégicas.

Select and implement a business Definir las caracteristicas que debe

intelligence and analytics solution, find )
: . . tener un software de IN para elegirlo
the diamond in your data-rough using the en la aplicacién de un brovecto
right bi & analytics solution P proy '
Inhibitors of business intelligence use by . N
) Lo ) Determinar los factores que inhiben
managers in public institutions in a la adopcion de herramientas de IN
developing country: The case of a South en 1as oraanizaciones
African municipality g ]

Evolving Business Intelligence and Data Contrastar la adopcion de IN entre

Analytics in Higher Education universidades y el sector industrial.
Business Intelligence Systems Yesterday, | Analisis del contexto que ha tenido,
Today and Tomorrow - An Overview tiene y tendra la IN.
BIDM: The Business Intelligence Definir las etapas de desarrollo de
Development Model la IN

Using Business Intelligence Solutions For | Analisis de caso de una compania
Company Performance Management rumana de distribucion de alimentos

Factors Driving Business Intelligence Identificar los factores que podrian
Culture ayudar a la adopcién de la IN
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Seccion 3: Proceso para el desarrollo de la
propuesta

La implementacién exitosa de herramientas de Inteligencia de Negocios (Figura 1)
en cualquier organizacion, depende de distintos factores, la literatura marca el uso
de metodologias, como Kimball, la cual permite considerar diversos aspectos de la
organizacion, como objetivos del negocio, definicion de requerimientos de cada una
de las areas hasta aspectos tecnologicos como el almacenamiento de los datos,
proceso ETL, asi como la seleccidén de la herramienta de IN a utilizar. Este trabajo,
toma como base dicha metodologia para poder realizar un levantamiento de
requisitos de cada area, a través de entrevistas personales con los lideres, con esto
se logra definir cuales son las necesidades de informacion, el estado actual en la
generacion de indicadores y el resultado que se desea lograr. Finalmente se
establecen las metodologias que permitirdn medir si los objetivos que se plantearon
en la seccidon 1 se cumplieron satisfactoriamente.

Propuesta del proceso de actualizacion de indicadores

@@$@® L =>

Usuarios cuenta
con informacién,
actualizada

Generacion de
dashboards con los
diferentes indicadores

Almacenamiento en
Fuente de datos Proceso ETL base de datos del
departamentales drea de IN
(Data Marts)

Figura 1. Arquitectura del proceso de generacién y actualizacion de indicadores de
desempeio

3.1 Levantamiento de requisitos

Una vez definido el proyecto que la UniPo desea implementar se procede a dar
inicio con los primeros pasos que marca la metodologia Kimball, Planeacion del
proyecto, asi como Requerimientos del negocio y definiciones. Para esto, se
realizan entrevistas personales con los principales usuarios de los tableros
contemplados en este proyecto, este permite identificar las limitaciones actuales, el
consumo de tiempo, definir los KPI’s a entregar y sobre todo establecer los canales
de comunicacion que permitiran el éxito del proyecto.

Se analiza del organigrama de cada area, lo que permite definir a los participantes
en la generacion de informacion. Se realizan entrevistas a 9 personas, 5 mujeres y
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4 hombres, todos con un puesto medio-alto y responsables de la generacién de
indicadores. A continuacion (Tabla 2), se describe por qué la eleccion de cada
colaborador:

Tabla 2. Descripcidén de razones de eleccion para entrevistas

Departamento | ID Puesto Razones

empleado

GO01 CGO -Establece meta comercial.
-Responsable de ventas ante
corporativo

G002 Directora -Establece metas por equipos

Ventas comercial -Sera la principal usuaria del

dashboard

GO03 Coordinadora -Jefa directa de los ejecutivos de

de Call Center ventas
-Alto conocimiento de la operacion

Operaciones CO01 COO -Responsable de la retencion
estudiantil
-Principal contacto con el COO global

C002 Directora de - Establece metas
operaciones -Principal usuaria del dashboard
(Online y
Ejecutiva)
CO03 Coordinacion -Contacto directo con cada aspecto de
Ejecutiva la operacion
-Conocimiento sobre indicadores del
area
CO04 Coordinacion -Jefa directa de los ejecutivos de
Online atencion

-Dominio de los indicadores
individuales de desempefio

CFO1 CFO -Principal consumidor de informacién
, CF02 Direccion de -Encargado de reporteo ante
Finanzas planeacion corporativo.
financiera

Las entrevistas se realizan sin el uso de un instrumento validado, debido a la
naturaleza de los puestos de trabajo y para que la obtenciéon de datos sea mas
sencilla. Las entrevistas se componen de 5 preguntas que se presentan a
continuacion:
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1. ¢, Cual consideras que es el objetivo de los reportes que generas?

2. ¢ Cuantos tipos de reportes generas?

3. ¢ Cuantas veces a la semana generas estos reportes?

4. ¢ Qué cantidad de tiempo destinas a la generacion de cada reporte?
5. ¢ Cuantas fuentes de informacion distintas utilizas para generar los
reportes?

6. ¢ Cuales son tus fuentes de informacion?

7. ¢La obtencion de datos depende de alguien mas? En caso de una

respuesta positiva ¢, Quién?

8.

¢ Consideras que la periodicidad de los reportes es adecuada para los

objetivos que tienen?

9. ¢ Quiénes son los usuarios finales de los reportes?

10. ¢Consideras que la elaboracion de reportes genera retrasos en tu
operacion?

11. Si el tiempo para generar los reportes disminuyera

considerablemente, en qué emplearias el tiempo ganado?

En estas entrevistas se expuso el proceso actual para la actualizacion de los KPI's,
fuentes de informacién, tiempos estimados y principales consumidores. A
continuacion, se presenta la informacion, resumida, obtenida de las diferentes
entrevistas aplicadas (Tabla 3).

Tabla 3. Resumen general de respuestas

Pregunta Respuestas

1 Generar informacion que permita la toma de decisiones oportuna

2 2 (promedio)

3 2 o tres veces

4 | 25-30 minutos en promedio. Mas tiempo de espera en entrega

5 En promedio 2

6 Sales Force, Moddle Y Master (Legacy system)

7 Finanzas y operaciones dependen del ING 01 (Master) e ING 02
(Moddle)

8 Los colaboradores consideran que actualizaciones diarias es lo mejor
para cumplir con el objetivo de los reportes.

9 Equipo directivo

10 Los involucrados consideran que genera retrasos o entorpece algun
proceso.

11 Los colaboradores comentan que podrian dedicar una mayor cantidad

de tiempo para analizar sus indicadores.

Se analizan las respuestas de cada colaborador y se determina la viabilidad de cada
una de las solicitudes realizadas y se determina lo siguiente (Tabla 4.), como las
principales caracteristicas de los tableros a desarrollar.
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Tabla 4. Descripcién de los tableros

Fuentes de
Tablero Objetivo informacion Usuarios finales
Medir el d 56 de | CGO, Direccion
Ventas edir e’ desempeno de 'a Sales Force comercial y
captacion de nuevos alumnos coordinaciones
comerciales
. . COO, Direccién de
Medir el desempefio de los : .
: o g Moddle y operaciones Online
Operaciones | principales indicadores de los o
) Legacy System. |y coordinaciones de
estudiantes i
operacion
Medir el desempefio de los CFO y Direccion de
ingresos generados por Legacy System. | planeacion
Finanzas concepto de colegiatura financiera.

3.2 Definicion de KPI

Luego de llevar a cabo las entrevistas con los involucrados en la actualizacion de
los diferentes KPI's y de definir con los directivos el objetivo y alcance del proyecto,
se establece la construccion de 17 indicadores para los tres departamentos. A
continuacion, se describe cada uno de ellos.

Ventas

1. Logro de ventas institucional: mide el desempefio que se tiene
respecto a la meta planteada de nuevo ingreso para toda la universidad, esta
meta es por cada periodo académico (3) y juntos suman la meta anual.

2. Logro de ventas por asesor: cada promotor tiene establecida una meta
para cada periodo y este indicador contiene el avance de su objetivo.
3. Logro de ventas por fuerza: dentro de la universidad, existen 6 fuerzas

de ventas, las cuales tienen una meta de inscripcién y con este indicador
permite tener el desempefo que se tiene respecto a su objetivo.

4. Logro de ventas por plantel: muestra el avance que tiene cada plantel
respecto a su meta de nuevo ingreso.
5. Logro vs afio pasado (Yoy): realiza una comparacion sobre el

desempefio que se tiene actualmente contra el mismo periodo de tiempo del
afno anterior.

6. Logro de meta por coordinacion y supervision: muestra el desempeno
que tienen las 4 distintas coordinaciones y los supervisores que las
componen, respecto a su meta establecida.

7. Avance semanal: realiza un comparativo semanal de los alumnos de
nuevo ingreso captado respecto a la misma semana del afio pasado.

Finanzas
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8. Ingresos al mes actual (YTD): indicador que mide el cumplimiento del
presupuesto de ingresos de los meses transcurridos al momento de la

consulta.

9. Ingresos del mes: mide el desempeiio de ingresos de un determinado
mes respecto al presupuesto planteado.

10. Ingresos cobrados al mes actual: mide el desempefio de cobranza
real contra el presupuesto.

11. Ingresos cobrados del mes: mide el avance de la cobranza de un
determinado mes contra lo establecido en presupuesto.

12. Deuda incobrable: mide el desempefio de la deuda incobrable

respecto a lo presupuestado y realiza una comparativa contra el afio anterior.
13. Poblacién estudiantil: muestra el total de alumnos de nuevo ingreso y
reingreso que se tienen por cada mes y lo mide contra el presupuesto y
compara contra el afo anterior.

Operaciones
14. Expedientes de documentos completos: mide el desempefio del area
de nuevo ingreso en la recoleccién de documentacion necesarios para la
inscripcion, el avance debe ser igual o mayor a una tendencia establecida
por el departamento de operaciones.
15. Ingreso a cursos: mide el desempefio del area de nuevo ingreso y
reingreso en cuanto a la gestion del asesor para lograr que los alumnos
ingresen a su curso, con el objetivo de que tomen la clase. El area cuenta
con una tendencia de ingreso a curso el cual determina el desempefio del
equipo.
16.  Entrega de actividades: indicador que muestra el desempeio de los
equipos de nuevo ingreso Yy reingreso de gestionar que los alumnos que
tienen asignados entreguen las actividades semanales del curso, la medicion
se realiza contra una tendencia establecida por el area.
17.  Aprobacion: indicador que muestra el porcentaje de alumnos
aprobados en un determinado curso. Se evalua el desempefio individual a
través del establecimiento de una tendencia de aprobacion.

Es importante mencionar que cada uno de estos indicadores suma a la mediciéon
que el corporativo, al que pertenece la universidad, realiza de manera mensual para
conocer el desempeiio y el resultado de las estrategias que se establecen al inicio
de cada afio académico.

3.3 Metodologia Kimball

Para la implementacién de este proyecto, se pretende hacer uso de la metodologia
Kimball (Figura 2.). A continuacion, se describe cada una de las etapas del proyecto:
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Figura 2. Metodologia kimball. Traducida de (Kimball, Ross, Thornthwaite, Mundi,
& Bob, 2008)

1.1 Planeacion del proyecto: en la Universidad existe un consejo de decisiones
estratégicas en las que se encuentra el Director de operaciones (COO), el
Director Financiero (CFO) y el Director de crecimiento (CGO). Este consejo ha
identificado que existe un alto consumo de tiempo en la creacion y
actualizacion de KPI's que miden el desempeiio de cada uno de los
departamentos. En este sentido se ha tomado la decisién implementar
herramientas de IN que permita reducir el tiempo que estas tareas requieren.
El desarrollo de esta herramienta estara a cargo del equipo de Inteligencia de
Negocios de la Universidad, asi como la participacion de todas las areas
involucradas en cada indicador a realizar.

1.2 Administracion del proyecto: el equipo de IN estara a cargo de la
administracion del proyecto y la planificacion de las actividades, teniendo como
fecha limite de entrega la primera semana de mayo de 2020. Respecto a los
recursos que se emplearan, no se ha asignado ningun presupuesto
econdmico, ya que el area de IN cuenta con desarrolladores para la
elaboracion de la arquitectura de datos, asi como licencias asignadas de la
herramienta Power BlI.

1.3 Definicion de requisitos del negocio: como se menciona en la justificacion del
proyecto, este esta impulsado por la constante necesidad de contar con
informacion actualizada y confiable sobre el desempefio de los diferentes
departamentos. El proyecto permitira reducir el costo en tiempo que los
colaboradores realizan al generar o actualizar sus indicadores.

1.4 Disefo de la arquitectura técnica: la Universidad cuenta actualmente con
sistemas principales de informacion: SalesForce (CRM), Microsoft Dynamics
(ERP) y Sistema Master (Legacy system). Con base en esto el equipo de IN
debe homologar la informacién de las tres fuentes y almacenarlas de manera
independiente a los sistemas mencionados.

1.5 Seleccioén e instalacion del producto: El almacenamiento de la informacion se
hara en el servidor institucional. Se realizaran pruebas para conocer cual es el
tiempo que dura cada consulta, asi como la descarga de la informacion.
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1.6

1.7

1.8

1.9

Modelo dimensional: EI modelo dimensional, de los diferentes tableros,
permitira hacer las agregaciones necesarias con las dimensiones pertinentes
sobre las tablas de hechos. Para el tablero de Nuevo Ingreso, se tomaran los
objetos con los que actualmente cuenta SalesForce. Para los 2 tableros
restantes (Operaciones y Finanzas) se pretende usar una arquitectura en
estrella, la cual se adecua a las necesidades de este proyecto, sin embargo,
debido a la actualidad de la compafiia, se determina no desarrollar ningun
almacén de datos ya que, a partir de 2020 se comenzara con una migracion
del LMS (Learning Management System) institucional y del ERP (Enterprise
Resource Planning), por lo cual, la base de datos se tendra en Access y se
actualizara de manera diaria por el equipo de IN.

Diseno fisico: Se pretende implementar el modelo multidimensional en el motor
de base de datos que maneja la institucion SQL Server. El objetivo del modelo
propuesto es que sea independiente de la plataforma y sea alimentado por
ETL sin afectar el rendimiento transaccional de los otros sistemas. Este
proceso, como primera fase, estara a cargo del departamento de Tl y se
entregaran actualizaciones diarias en archivos de Access.

Disefio y desarrollo del ETL: En esta fase se van a extraer los datos de los
origenes antes mencionados. Para evitar el impacto en esos sistemas
transaccionales, se obtendran sélo los ultimos registros modificados, de esta
manera, el modelo multidimensional funcionara como un espejo (Kimball,
2008). Se va a asignar unas tablas como area de staging, para hacer las
transformaciones necesarias.

Disefio y desarrollo de la aplicacion de Bl: para el disefio de la herramienta se
pretende emplear Power Bl, debido a la interfaz amigable que maneja, asi
como por temas de licencia (Office 365).

1.10 Despliegue: en cuanto al despliegue se establecen 3 etapas: la primera

1.11

consiste en la validacion por parte del equipo de IN de la informacién historica,
asi como de la importancia de los indicadores. La segunda comprende un
despliegue (muestra del funcionamiento y validacién) con las areas
involucradas en cada tablero, esto se llevara a cabo durante la segunda
semana del mes de febrero de 2020. Finalmente, la tercera etapa del
despliegue se realizara con los integrantes del Consejo, esto se llevara a cabo
en la tercera semana de febrero de 2020.

Mantenimiento: el equipo de desarrollo del area de IN estara a cargo del
mantenimiento del sistema, asi como del resguardo de las copias de
informacion. Para brindar apoyo continuo al personal, el equipo de analisis del
area estara en constante seguimiento con los lideres de cada equipo para
conocer las necesidades que surjan durante el uso de la herramienta.

1.12 Crecimiento: para esta etapa se pretende otorgar un periodo de 2 meses de

prueba para que se valide que la informacion es correcta y que la aceptacion
por parte de los usuarios sea buena, con esto se espera recibir nuevas
solicitudes y ampliar el alcance del proyecto.
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3.4 Método para estimar la disminucion de tiempo en tareas o
procesos

Para llevar a cabo la estimacion de la reduccién del tiempo empleado en las tareas
de actualizacion de KPI's, se emplean Diagramas de Distribucion del Trabajo.

Una herramienta de analisis que permite crear una sintesis de las actividades y
tareas que se realizan en un sector o departamento y el tiempo que cada
colaborador dedica a cada actividad. Responde a las interrogantes ¢ Qué se hace?,
¢ Quién lo hace?, ¢ Cuanto tiempo demora en hacerlo? (Garnica Sandoval., 2016)

Para realizar el cuadro es preciso examinar las actividades principales que
responden al principio de division del trabajo y luego establecer las tareas
especificas que corresponden a cada una de las actividades. Para ello se elaboran
dos listas a saber: Lista de Actividades y Lista de Tareas.

LISTA DE ACTIVIDADES

Divisién:

Departamento:

Sector: Dia Mes Ano
Responsable:
Cargo:

N° DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Figura 3. Ejemplo de Lista de actividades

La lista de actividades (Figura 3) refleja el cumplimiento de la mision del servicio y
tiene que ver con las funciones que lo caracterizan y son la razén de su existencia.
Cada una de las actividades es susceptible de desagregacidn en una serie de tareas
que deben ser realizadas para su cumplimiento.
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LISTA DE TAREAS

Division:

Departamento:

Sector: Dia Mes [Afo

Responsable:

Cargo:

ACTIVIDAD:

N° DESCRIPCION DE LAS TAREAS DEDICACION

Horas| %

TOTALES 100%

Figura 4. Ejemplo de lista de tareas

La Lista de Tareas (Figura 4) incluye los tiempos destinados a cada una de ellas o
el porcentaje de dedicacion del horario del funcionario. Para su elaboracion es
imprescindible tener una entrevista con quienes ejecutan el trabajo ya que ellos son
quienes mejor conocen y luego validarlas con el jefe directo.

Una vez realizadas ambas listas se pasa la informacion al Cuadro de Distribucion
del Trabajo (Figura 5) que es la representacion grafica del conjunto de actividades
y tareas que se realizan en una unidad en un momento determinado.

El cuadro es de doble entrada y contiene los datos siguientes: fecha de elaboracion,
actividades ordenadas con base en su importancia, tiempo total de cada actividad,
tareas correspondientes a cada actividad con sus tiempos y colaboradores que la
ejecutan.

El analisis del cuadro permite analizar las actividades, las tareas y los colaboradores
o puestos de trabajo:

En este trabajo, la descripcion de actividades estara limitadas a aquellas que tengan
presencia en la actualizacion, establecimiento o entrega de los KPI's que se
considerar en el proyecto.
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CUADRO DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO
Ciclo:
Elaborado por: Fecha:
Cargo: HH | Cargo: Cargo:
Tot. HH HH
ACTIVIDAD Hrs | Nombre: Nombre Nombre
TOTALES

Figura 5. Cuadro de distribucion del trabajo.

3.5 Método para medir la mejora en procesos

Para este apartado se ha tomado la decisién de utilizar una herramienta lean
conocida como VSM (Value Stream Mapping, por sus siglas en inglés).
Value Stream Mapping (VSM) es una herramienta Lean que ayuda a visualizar los
procesos y a representar los flujos de material e informacidn que existen en el
proceso actual y que podrian ser mejorados mediante esta herramienta (Shook &
Rother, 1999).
La metodologia para una correcta utilizacion del VSM es la siguiente:
° Seleccionar la familia de productos. Se elige un grupo de productos
que pasan a través de procesos similares y equipos comunes durante su
produccion.
° Dibujar el estado actual del sistema de produccién. En esta fase se
recoge toda la informacién necesaria de la planta. Ademas de los procesos
se debe recoger informacion sobre las siguientes variables: Tiempo de Ciclo,
Tiempo de Preparacion, Tiempo Disponible, y Lead Time.
° Dibujar el sistema futuro de produccion. En base a los defectos
detectados en la representacion de la fase anterior se plantean acciones para
la mejora del sistema productivo actual.
° Plan de trabajo e implementacion. En esta fase se empieza a preparar
un plan de implementaciones que describa de un modo breve como debe ser
alcanzado el estado futuro
La mayoria de los ejemplos de VSM estan aplicados a empresas manufactureras,
describiendo claramente los ciclos involucrados en la produccion de un bien (input
- proceso productivo-output), pero para la prestacion de servicios no es tan grande
la oferta de ejemplos explicativos, donde pareciera ser un poco mas complejo
describir cuales son las relaciones de causalidad que explican el desarrollo de un
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proceso en especial que conlleva al servicio en si. (Haneman Ortiz & Gonzalez
Benavides, 2006)

3.6 Estimacion de la usabilidad

Para poder medir la usabilidad de los tableros, se implementa una Evaluacién
Heuristica (EH). Esta es un método comun empleado en la interaccion humano-
computadora para medir la usabilidad de sistemas de informacion. Consiste en
examinar la calidad de uso de una interfaz por parte de varios evaluadores expertos,
a partir del cumplimiento de unos principios reconocidos de usabilidad: los
heuristicos, esto brinda retroalimentacidn sobre posibles problemas en la usabilidad
del sistema. (Dowding & A. Merrill, 2018) La metodologia seleccionada son las 10
heuristicas de Nielsen (Nielsen, 1994), las cuales son ampliamente aceptadas
debido a que mide los aspectos mas relevantes en la interaccion humano-
computadora. A continuacion, se describe cada heuristica:

1. Visibilidad del estado del sistema
El sistema siempre debe mantener informados a los usuarios sobre lo que esta
sucediendo con el propio sistema, a través de comentarios apropiados dentro de un
periodo razonable.

2. Uso de lenguaje natural de los usuarios
El sistema debe emplear el mismo lenguaje, palabras, frases y conceptos que
resulten familiares para los usuarios, en lugar de términos que sean orientados al
sistema. Debe seguir las convenciones del mundo real, haciendo que la informacion
aparezca en un orden natural y légico.

3. Control y libertad para el usuario
Hay ocasiones en que los usuarios elegiran las funciones del sistema por error y
necesitaran una “salida de emergencia” claramente marcada para dejar el estado
no deseado al que accedieron, sin tener que pasar por una serie de pasos. Se deben
apoyar las funciones de deshacer y rehacer.

4. Consistencia y estandares

Los usuarios no deberian cuestionarse si acciones, situaciones o palabras
diferentes significan en realidad la misma cosa; siga las convenciones establecidas.

5. Prevencion de errores
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Mucho mejor que un buen disefio de mensajes de error es realizar un disefo
cuidadoso que prevenga la ocurrencia de problemas.

6. Minimizar la carga de memoria del usuario

Se deben hacer visibles los objetos, acciones y opciones, El usuario no tendria que
recordar la informacién que se le da en una parte del proceso, para seguir adelante.
Las instrucciones para el uso del sistema deben estar a la vista o ser facilmente
recuperables cuando sea necesario.

7. Flexibilidad y eficiencia de uso

La presencia de aceleradores, que no son vistos por los usuarios novatos, puede
ofrecer una interaccion mas rapida a los usuarios expertos que la que el sistema
puede proveer a los usuarios de todo tipo. Se debe permitir que los usuarios adapten
el sistema para usos frecuentes.

8. Disefio estético y minimalista

Los dialogos no deben contener informacion que es irrelevante o poco usada. Cada
unidad extra de informacion en un dialogo, compite con las unidades de informacién
relevante y disminuye su visibilidad relativa.

9. Ayudar a los usuarios a reconocer, diagnosticar y recuperarse de los
errores

Los mensajes de error se deben entregar en un lenguaje claro y simple, indicando
en forma precisa el problema y sugerir una solucién constructiva al problema.

10.  Ayuda y documentacion

Incluso en los casos en que el sistema pueda ser usado sin documentacién, podria
ser necesario ofrecer ayuda y documentacion. Dicha informacion deberia ser facil
de buscar, estar enfocada en las tareas del usuario, con una lista concreta de pasos
a desarrollar y no ser demasiado extensa.

Con base en las heuristicas planteadas por (Nielsen, 1994), se desarrolla un
formulario (Anexo 1) el cual es aplicado a los usuarios finales de los tableros. Este
cuestionario consta de 15 secciones con 58 preguntas (Tabla 5)., cada una de estas
es evaluada en una escala tipo Likert de 5 puntos: (1) Muy Satisfecho, (2)
Satisfecho, (3) Indeciso, (4) Poco Satisfecho y (5) Nada Satisfecho. El instrumento
es aplicado a través de la herramienta Google Forms, debido a las facilidades de
uso.
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Tabla 5. Secciones del cuestionario de usabilidad

Seccidon Numero de preguntas
Perfil del usuario

Visibilidad del tablero

Familiaridad con actividades cotidianas
Control del usuario y libertad
Reconocer en lugar de recordar
Estética y disefio minimalista
Organizacion espacial

Codificacién de la informacion
Orientacion y ayuda

Reduccion de datos

Flexibilidad y eficiencia de uso
Consistencia y estandares

Eliminar lo extrafo

Prevencion de errores

Ayuda y documentacion

WONRRWWIANWOOINO |~ O
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Seccion 4: Resultados

El éxito de cualquier proyecto se mide a través de los resultados que este ofrece a
los usuarios finales y las mejoras que se obtienen a partir de su implementacion. En
este sentido, el proyecto permite identificar que la UniPo cuenta con procesos
manuales en la generacion y actualizacion de sus principales indicadores. La
satisfaccion con el proyecto es positiva, ya que muestra que los colaboradores
encuentran valor en él ya que disponen de informacion necesaria para la toma de
decisiones de manera rapida y actualizada, sin embargo, se identifica que es
necesario mejorar aspectos de visualizacion y ofrecer un mayor nivel de profundidad
que les permita obtener conocimiento a una granularidad que hasta el momento no
es posible obtener.

4.1 Diagramas de distribucion del trabajo

Las entrevistas son clave para entender las carencias que la UniPo tiene respecto
a la generacion de informacién valiosa que permita una toma de decisiones
sustentada en indicadores del desempefio. Una vez indagado en los procesos
actuales es posible analizarlos y definir cuales seran las soluciones que son posibles
llevar a cabo.

A continuacion, se presentan los diagramas, tanto de actividades, asi como de
tareas, de algunos colaboradores mencionados en la seccion 2.1.1

Departamento de Crecimiento

La siguiente lista de actividades y tareas se establece para cada una de las
coordinaciones que componen el area de ventas, se coloca unicamente el ejemplo
de la coordinacioén del Call Center (Figura 6,7 y 8) ya que de acuerdo a la Direccion
del area el proceso es el mismo para todos.

LISTA DE ACTIVIDADES
Division: Ventas
Departamento:
Crecimiento Dia Mes Ano
Responsable: GO03 18 10 2019
Cargo: Coordinador de Call
Center
N° DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
1 Actualizacion de indicadores de Nuevo ingreso: es una
actividad que se lleva a cabo con el fin de medir el desempefio
semanal de la fuerza de ventas denominada Call Center.
2 Establecimiento de metas: esta actividad tiene el propésito de
asignar metas a cada uno de los promotores activos. Cada
que hay un nuevo integrante se debe redistribuir la meta que
dejo la persona que no labora mas en la institucion

Figura 6. Lista de actividades Coordinacion del Call Center
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LISTA DE TAREAS

Division:
Ventas
Departamento: Crecimiento Dia Mes Aino
Responsable: GO03 18 10 2019
Cargo: Coordinador de Call Center
Actividad: Actualizacion de KPI's Nuevo Ingreso
N° DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %
1 (E:)escarga de reporte de inscritos desde el 0.08 0.8%
RM
3 Armado de base de datos 0.25 2.5%
4 Analisis de 0.50 5.0%
informacion
5 Validacion con supervisiones 0.25 2.5%
6 Unificacién de base de datos por coordinacion 0.33 3.3%
7 Entreg'a} de reporte a 0.08 0.8%
Direccion
TOTALES 1.50 15.0%
Figura 7. Lista de tareas 1 Coordinacion del Call Center
LISTA DE TAREAS
Divisién: Ventas
Departamento: Crecimiento Dia Mes Ano
Responsable: GO03 18 10 2019
Cargo: Coordinador de Call Center
Actividad: Establecimiento de metas
N° DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %
1 | Descarga de reporte altas y bajas de promotores 0.08 0.8%
2 | Determinar la meta a los nuevos colaboradores 0.25 2.5%
Redistribuir de manera proporcional la meta de los
3 | colaboradores que se han ido y que no se puede 0.67 6.7%
asignar a los nuevos, por falta de experiencia
4 |Entrega de metas al area de Inteligencia de 0.08 0.8%
Negocios
TOTALES 1.08 10.8%

Figura 8. Lista de tareas 2 Coordinacién del Call Center

La siguiente lista de actividades (Figura 9) corresponde a la Direccion de ventas,
quien, a pesar de no operar el proceso de actualizacion, su participacion es de suma
importancia debido a que es ella quien otorga la liberacion de los indicadores.
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Division: Ventas
Departamento:
Crecimiento
Responsable: GO02.
Cargo: Direccion de
ventas

LISTA DE ACTIVIDADES

Dia Mes Ano

18 10 2019

NO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Validacién de KPI's de cada una de las 4 fuerzas de
ventas: esta actividad tiene el objetivo de armar un unico
reporte del desempeno de ventas y medir por coordinaciéon
el avance que se tiene.

Figura 9. Lista de actividades Direccion de ventas

De igual forma se presenta la lista de tareas (Figura 10) correspondiente a la
Direccion de ventas; con estas tareas culmina la actualizacién de los indicadores de

dicha area.
LISTA DE TAREAS
Division: Ventas
Departamento: Crecimiento Dia Mes Ano
Responsable: GO02 18 10 2019
Cargo: Director de ventas
Actividad: Validacion de KPI Nuevo
ingreso
N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %
1 | Construccion de tablas dinamicas 0.42 4.2%
2 | Vaciado manual en layout (Excel) 0.5 5.0%
4 | Analisis de la informacién 0.5 5.0%
5 |Envio a CGO 0.05 0.5%
TOTALES 1.47 14.7%

Figura 10. Lista de tareas Direccion de ventas

Finalmente se logra obtener el Cuadro de Distribucion del Trabajo para el area de

ventas. (Figura 11)
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La lista de actividades y tareas que corresponden a las coordinaciones del area de
operaciones-retencion, son exactamente las mismas, ya que como comenta la
direccioén, al ser las mismas fuentes de informacién y el mismo objetivo, el proceso
debe ser igual, la diferencia radica en la forma y el tiempo en que cada colaborador
realiza cada paso.

Se coloca a la coordinacion de modalidad ejecutiva (Figura 12, 13 y 14) y una
coordinacion de la modalidad Online (Figura 15, 16 y 17), esto para determinar si
existen variaciones en tiempo y forma de actualizacion.

LISTA DE ACTIVIDADES

Division: Modalidad Ejecutiva
Departamento: Operaciones -
retencion Dia Mes Anho
Responsable: CO03 18 10 2019
Cargo: Coordinador de
modalidad ejecutiva
N° DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

1 Actualizacion de indicadores del equipo de retencién de

nuevo ingreso y reingreso: es una actividad que se lleva
a cabo con el fin de medir el cumplimiento semanal de
los KPI's establecidos a los equipos que brindan
atencion a los estudiantes.
2 Calculo de comisiones mensuales: es una actividad que
se realiza con el objetivo de calcular las comisiones a
pagar a los integrantes del equipo, con base en el
cumplimiento de los KPI's establecidos.

Figura 12. Lista de actividades Coordinacion de modalidad 1



LISTA DE TAREAS
Division: Modalidad Ejecutiva

Departamento: Operaciones

Dia

Mes Ano

Responsable: CO03

18

10 2019

Cargo: Coordinador de modalidad Ejecutiva

Actividad: Actualizacion de KPI’s equipo de atencion modalidad Ejecutiva

DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion

N° Horas %
1 | Solicitud de reporte a programador LMS 0.1 0.5%
2 |Espera del reporte LMS 3.0 30.0%
3 | Descarga reporte cobranza 0.2 1.7%
4 | Ajustes a base de asignacion 0.2 1.7%
5 | Descarga de reporte documentacion 0.1 1.3%
6 | Unificar bases de datos 0.1 0.8%
7 | Construccion de tablas dinamicas 0.2 1.7%
8 | Vaciado manual de resultados en layout (Excel) 0.4 4.2%
9 |Entrega de indicadores a Direccién 0.1 0.8%
TOTALES 427 | 42.7%

Figura 13. Lista de tareas 1 Coordinacion de modalidad 1

LISTA DE TAREAS
Divisiéon: Modalidad Ejecutiva
Departamento: Operaciones Dia Mes Aino
Responsable: CO03 18 10 2019
Cargo: Coordinador de modalidad
Ejecutiva
Actividad: Calculo de comisiones
N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %

1 | Vaciado manual de resultados en layout (Excel) 0.3 2.5%
2 | Revision con Direccién 0.5 5.0%

TOTALES 0.75 7.5%

Figura 14. Lista de tareas 2 Coordinacién de modalidad 1
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LISTA DE ACTIVIDADES
Division: Modalidad Online

Departamento: Operaciones -
retencion Dia Mes Ano
Responsable: CO04 18 10 2019

Cargo: Coordinador de
Reingreso-Online

N° DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Actualizacion de indicadores del equipo de retencién de

reingreso: es una actividad que se lleva a cabo con el fin

1 de medir el cumplimiento semanal de los KPI's

establecidos al equipo que brindan atencién a los
estudiantes.

Calculo de comisiones mensuales: es una actividad que
se realiza con el objetivo de calcular las comisiones a
pagar a los integrantes del equipo, con base en el
cumplimiento de los KPI’s establecidos.

Figura 15. Lista de actividades Coordinacion de reingreso-online

LISTA DE TAREAS

Division: Modalidad Online
Departamento: Operaciones Dia Mes Ano
Responsable: CO04 18 10 2019
Cargo: Coordinador de Reingreso-Online
Actividad: Actualizacion de KPI's equipo de atencidon modalidad Ejecutiva
N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
° Horas %
1 | Solicitud de reporte a programador LMS 0.1 0.5%
2 | Espera del reporte LMS 3.0 30.0%
3 | Descarga reporte cobranza 0.2 1.7%
4 | Ajustes a base de asignacion 0.1 0.8%
5 | Descarga de reporte documentacion 0.1 1.3%
6 | Unificar bases de datos 0.2 1.7%
7 | Construccion de tablas dinamicas 0.3 3.3%
8 | Vaciado manual de resultados en layout (Excel) 0.5 5.0%
9 | Entrega de indicadores a Direccion 0.1 0.8%

TOTALES 4.5 45.2%

Figura 16. Lista de tareas 1 Coordinacién de reingreso-online
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LISTA DE TAREAS

Division: Modalidad Ejecutiva

Departamento: Operaciones Dia Mes Ao

Responsable: CO04 18 10 2019

Cargo: Coordinador de Reingreso-Online

Actividad: Calculo de comisiones

N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion

Horas %

1 | Vaciado manual de resultados en layout (Excel) 0.4 4.2%

2 | Revision con Direccién 0.5 5.0%
TOTALES 0.9 9.2%

Figura 17. Lista de tareas 2 Coordinacién de reingreso-online

Otra lista de actividades (Figura 18) y tareas (Figura 19) corresponde a la direccion,
ya que al igual que con los indicadores de Ventas, esta figura es quien autoriza la

entrega o modificacion de la informacion.

Division: Operaciones-
Retencién
Departamento:
Operaciones

Responsable: CO02

Ejecutiva

LISTA DE ACTIVIDADES
Dia Mes Ano
18 10 2019

Cargo: Direccion de modalidad Online y

NO

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES

Consolidacion de KPI's de cada una de las 3
coordinaciones de retencion: esta actividad tiene el
objetivo de armar un unico indicador del desempeiio
semanal del desempefio de la modalidad Ejecutiva y
Online.

Figura 18. Lista de actividades Direccion de modalidad Online y Ejecutiva

LISTA DE TAREAS
Division: Operaciones-Retencién
Departamento: Operaciones Dia Mes Ano
Responsable: CO02 18 10 2019
Cargo: Direccion de modalidad Online y Ejecutiva
Actividad: Consolidacion de KPI's de los equipos de retencion
N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %

1 | Consolidacion de bases de datos 0.3 2.5%
2 | Armado de tablas dinamicas 0.3 2.5%
4 |Creacion de reporte 0.4 4.2%
5 | Validacién con coordinaciones 0.3 3.3%
6 | Envioa COO 0.1 0.5%

TOTALES 1.3 13.0%
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Figura 19. Lista de tareas Direcciéon de modalidad Online y Ejecutiva.

A continuacion, se presenta el Cuadro de Distribucién de Trabajo (Figura 20)
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Departamento de Finanzas

Para el departamento de Finanzas, se revisa la lista de actividades (Figura 21) y
tareas (Figura 22) del Director de Planeacion Financiera, ya a que es el quien realiza
y autoriza el reporte.

LISTA DE ACTIVIDADES
Divisién: Planeacion
financiera
Departamento: Finanzas Dia Mes Ano
Responsable: CF02 18 10 2019
Cargo: Direccion de planeacion
financiera
N° DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES
Actualizacion de indicadores de ingresos: esta actividad
1 tiene el objetivo de medir el avance de ingresos en las
diferentes lineas de negocio respecto al presupuesto
planteado.

Figura 21. Lista de actividades de Direccion de planeacion financiera

LISTA DE TAREAS
Divisién: Planeacion Financiera
Departamento: Finanzas Dia Mes Ano
Responsable: CF02 18 10 2019
Cargo: Director de planeacion financiera
Actividad: Actualizacion de KPI de
ingresos
N DESCRIPCION DE LAS TAREAS Dedicacion
Horas %
1 gollmtud de reporte a programador Legacy 0.0 0.3%
ystem

2 | Espera de reporte 1.0 10.0%
4 | Creacion de tablas dinamicas y graficos 0.1 0.8%
5 | Analisis de informacion 0.7 6.7%
6 | Vaciado en layout (Excel) 0.2 1.7%
7 |Entrega a CFO 0.1 0.8%
8 | Carga en CPM 0.1 0.8%

TOTALES 2.1 21.2%

Figura 22. Lista de tareas de Direccion de planeacion financiera

Finalmente se obtiene el Cuadro de Distribucién de trabajo. (Figura 23)
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CUADRO DE DISTRIBUCION DEL TRABAJO
Departamento: Finanzas Ciclo: Actual
Elaborado por: Orlando Juarez Maldonado Fecha: 1/11/2019
ACTIVIDAD Tot.|Cargo: Director de planeacién financiera Hrs.
Hrs |Nombre: J. Manuel L. Hombre
0.0 [Solicitud de reporte a programador Legacy System 0.0
1.0 |Espera de reporte 1.0
Actualizacion de indicadores de ingreso Oel. Crelale_on de_tablas dl_rfamlcas ygficos B
0.7 |Analisis de informacion 0.7
0.2 |Vaciado en layout (Excel) 0.2
0.1 |Entrega a CFO 0.1
0.1 |Carga en CPM 0.1
TOTALES 2.1 2.1

Figura 23. Cuadro de distribucion del trabajo de Direccién de planeacion
financiera

Con el ejercicio realizado se logra tener claridad sobre la distribucion de trabajo que
se tiene en cada area para llevar a cabo la actualizacion de sus indicadores. Una
vez que se implementen las técnicas de Inteligencia de Negocios se debera realizar
el mismo levantamiento de datos, para conocer si existe una reduccion en el tiempo

destinado a la actualizacion de la informacion.

4.2 Value Stream Mapping (VSM)

A continuacion, se presentan los estados actuales de actualizacion de KPI's y lo
que se pretende lograr con la implementacion de herramientas de inteligencia de
negocios.

Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de ventas
(Figura 24):

= Solicitud de reporte
Py > L.UI..lL LL{WL
[ semanal por parte
- del coorporativo
Solicitud
de
reporte
Coordinacion
CCl
CGO recibe
solicitud Actualizacion de : Unificacién de
Indicadores \;3';“;5:;'(‘)::;‘ BO de las 3 Envio a CGO il
Esmeralda B, coordinaciones
CGO solicita (’U”'((:j['f“n“ —_—
el reporte ala Y s Descarga de
Direccion de j) Actualizacion de BD (sales Andlisis de Envio de BD a Analisis de Envio a
ventas Inicio Indicadores Force) informacion Direccion Informacion corporativo
de =
Actualizacion Cladudia P.
Coordinacion Y
resencial : g i Construccion %
sk Creacion de Unificacion de de tablas Vaciado en
A<:tua_l zacion de BD con metas BD dinamicas Layout =
Indicadores
Ignacio C.
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Figura 24. Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de

25).

ventas.

De esto se determina el futuro estado al que se quiere llevar este proceso (Figura
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semanal por parte
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Direccion

Andlisis de
informacion

Cladudia P.

Coordinaciones

Andlisis de
informacidn

3 coordinadores I

Envioa

corparativo

®

Figura 25. Propuesta del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de

ventas

Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de
operaciones-retencion (Figura 26):
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Figura 26. Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de
operaciones-retencion

Estado futuro del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de
operaciones-retencion (Figura 27):
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Figura 27. Propuesta del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de

ventas

Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de planeacion

financiera (Figura 28):
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Figura 28. Estado actual del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de
planeacién financiera

Estado futuro del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de planeacién

financiera (Figura 29):
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Figura 29. Propuesta del proceso de actualizacion de indicadores del equipo de
ventas

De este ejercicio se logra visualizar, procesos mas cortos y de menor dependencia.
Sin embargo, y alineado con el objetivo de este proyecto, la disminucién del tiempo
en la actualizacion es lo mas importante. Se podra medir el beneficio una vez que
se desarrollen los mecanismos de obtencidn y actualizacidon de la informacion y se
desplieguen con los usuarios cada uno de los dashboards.

4.3 Tableros

A continuacion, se presentan los tableros que contienen los indicadores clave del
desempeno o KPI (Key Performance Indicator, por sus siglas en inglés), que se
establecen dentro de cada reporte que generan las distintas areas.

4.3.1 Tablero de ventas

Para el area de ventas se llevan a cabo 3 tableros contenidos en un mismo
documento. Todos los tableros contienen la misma informacion, inscritos, pero
presentada de diferentes formas, adecuadas a las necesidades del area. La fuente
de informacion es el CRM utilizado por la universidad, Sales Force.

El primer tablero (Figura 30) consta de 8 visualizaciones, todas enfocadas en
presentar el desempefio en la atraccion de nuevos estudiantes a la UniPo.
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Figura 30. Tablero de indicadores del departamento de ventas

A continuacién, se describe cada visualizacién, asi como el objetivo de estas (Tabla

6).

Tabla 6. Definicién de visualizaciones del tablero del departamento de ventas

Nombre

Tipo de grafico

Objetivo

Presentar el numero de inscritos que

, Columnas
Inscritos por promotor cada promotor ha logrado captar hasta
agrupadas
el momento de la consulta.
. Mostrar el numero de inscritos que cada
Inscritos por fuerza de
Embudo fuerza de ventas ha logrado captar
ventas
hasta el momento de la consulta.
Mostrar el avance que se tiene respecto
Logro de meta KPI ) g P
a la meta de inscritos planteada.
Comparar el numero de inscritos contra
Yoy KPI el afo anterior, en las mismas
igualdades de fechas.
. , . Mostrar la distribucion de inscritos por
Inscritos por nivel Anillos

cada nivel académico ofertado

Inscritos por plantel

Barras agrupadas

Mostrar numero de inscritos por cada
plantel

Inscritos por modalidad

Circular

Mostrar la distribucion de inscritos por
cada modalidad ofertada.

Letra de beca

Mapa arbol

Agrupar el numero de inscritos por la
beca que se les otorga.
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El segundo tablero (Figura 31) consta de 4 secciones y 20 visualizaciones. El tablero
tiene el objetivo de mostrar el desempefio de cada coordinacion en la atraccién de
nuevos estudiantes a la UniPo.
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2105+
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Logro de meta

2343
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1811-
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1
1 1
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& = &
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4(0%
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G [ 13
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Figura 31. Tablero del desempefio de inscritos por coordinacion comercial

A continuacion, se describe cada visualizacién (Tabla 7), asi como el objetivo de

estas.

Tabla 7. Definicién de visualizaciones del tablero por coordinacion comercial

Nombre Tipo de gréfico Objetivo

Mostrar el avance que se tiene respecto
Logro de meta KPI a la meta de inscritos planteada para

cada coordinacion y cada subgrupo.

Mostrar el avance que se tiene respecto
Logro de meta por Columnas ) :

a la meta de inscritos planteada para
promotor agrupadas

cada promotor.

, Mostrar la distribucién de inscritos con

Becas otorgadas Anillo

base en las becas otorgadas.

El tercer tablero (Figura 32) consta 9 visualizaciones. El tablero tiene el objetivo de
mostrar el desempenio institucional en la atraccion de nuevos estudiantes de manera

semanal,

esto debido a meétricas establecidas a nivel

corporativo. Las

visualizaciones se basan en graficos de areas, en donde se compara el numero de
inscritos y su variacidon respecto a la misma semana del afno anterior. Finalmente se
incluye un grafico de tarjeta, que muestra el numero de semana actual.
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Figura 32. Tablero de desempefio semanal.

4.3.2 Tablero de poblacién estudiantil y analisis de ingresos por
colegiaturas

Para satisfacer las necesidades de informacion del area de finanzas, respecto al
analisis de ingresos por colegiatura y poblacion estudiantil, se realizan 3 tableros.
Los primeros dos (Figura 33) son idénticos en estructura, sin embargo, cada uno
muestra informacion distinta, el primero compara el desempefio actual contra lo
presupuestado al inicio del afio académico y el segundo realiza una comparacién
con las proyecciones que se realizan de manera trimestral. Estos tableros constan
de 12 graficos y 6 filtros. El tercer tablero (Figura 34) muestra informacién actual
comparandola con el mismo periodo del afio académico anterior, de igual forma
cuenta con 12 graficos y con 6 filtros. Finalmente, se precisa que, de acuerdo a las
entrevistas realizadas, el idioma para este tablero es inglés.

51



Tuition fee analysis (Academic year 2019-2020)

Objetivo: 124.81 mill. (-13.22 %)

Objetivo: 120.00 mil (-12.75 %)

v e Enrollment type Campus Level Program Modality
Mt jul 2019 - ene 2020 Graduate Todas v Todas v Todas ~ Todas ~
New enrocliment
2019 2020 Re-enroliment
Q3 a4 Qi Q2
jul ago sep ot nov dic ene feb mar abr may jun
Tuition Revenue Invoices Issued Average Price Bad Debt ($)
.
108.31 mill. 104707 1,034.36 - %-
= = ’ - .

Objetivo: 1,040.06 (-0.55 %)

Objetivo: -8.53% (+16.04 %)
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Figura 33. Estru

ctura de los tableros de flnanzas desempefio real contra

presupuesto y

proyecciones.

A continuacion, se describe cada visualizacion (Tabla 8), del tablero del tablero 1y
2, asi como el objetivo de estas.
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Tabla 8. Definicidén de visualizaciones tablero de finanzas 1y 2

Nombre

Tipo de grafico

Objetivo

Tuition revenue

KPI

Comparar el desempeiio actual de
ingresos por colegiatura contra lo
esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Invoices issued

KPI

Comparar el desempeiio actual de
cargos de colegiatura emitidos contra lo
esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Average price

KPI

Comparar el desempeno actual del
precio promedio contra lo esperado en
el presupuesto o proyecciones.

Bad Debt ($)

KPI

Comparar el desempenio actual de las
cuentas incobrables contra lo esperado
en el presupuesto o proyecciones.

Monthly tuition revenue

Columnas
apiladas y de
lineas

Comparar el desempeio mensual
actual de ingresos por colegiatura
contra lo esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Monthly invoices issued

Columnas
apiladas y de
lineas

Comparar el desempeio mensual
actual de cargos de colegiatura emitidos
contra lo esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Monthly average price

Lineas

Comparar el desempeio mensual
actual del precio promedio contra lo
esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Monthly bad debt (%)

Lineas

Comparar el desempeio mensual
actual de las cuentas incobrables contra
lo esperado en el presupuesto o
proyecciones.

Campus share

Mapa arbol

Mostrar la participacion de cada
campus en la poblaciéon estudiantil.

Level share

Mapa arbol

Mostrar la participacion de cada nivel
académico en la poblacién estudiantil.

Modality share

Mapa arbol

Mostrar la participacion de cada
modalidad en la poblacién estudiantil.

Program share

Mapa arbol

Mostrar la participacion de cada
programa académico en la poblacién
estudiantil.

Tablero de finanzas medicion del desempefio actual contra el aio inmediato anterior
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Tuition fee analysis (Academic year 2019-2020)

Mes a analizar Enrollment type Campus Level Program Modality
Todas bkl Graduate Todas b Todas s Todas i Todas i
New enroliment
Re-enroliment
Tuition Revenue Invoices Issued Average Price Bad Debt ($)
108.31 mill. 104707~ 1,034.36 -7.17%-
= = ] . .

Objetivo: 175.10 mill. (-38.15 %)

Objetivo: 90932 (+15.15 %)

Objetivo: $1,925.58 (-46.28 %)

Objetivo: -7.8% (+8.18 %)

Monthly tuition Revenue
©2018 ®2019 ®YoY% $

il

30 mill,

20 mill.

10 mill.

0 mill

-36%

-37%

-38%

-39%

Monthly Invoices Issued
2018 ®2019 @YoY% popu
20 mil

15 mil
10 mil
5 mil

0 mil

Recuente de Matricula
R —

Monthly average price

®2018 ®201% @ YoY% Price

2,000

1.500

1,000

500

Monthly Bad debt %

®2013 ®2019
-24.0% 0%
-24.5% -2%
-25.0% 4%
-25.5% -6%
-26.0% -8%
-26.5%| | -10%

7 8 9 0 11 12

Campus performance Yoy(pop.) Level performance Yoy (pop.) Medality performance Yoy (pop.) Program performance Yoy (pop.)
Desc_pla @ (En blance) ®Acapulco » Desc_niv ® Bachelor @High Scheol » Descmod @ Elended ®Online @ Onsite Desc_prog @ Administracion @ Administraci.. b
100% ® 5
- ® 5 - @ o 50% - 5 2008 o
£ . ® g " > 2 i . ®
g ® 0" . £ ; g £ &
2 Ol e 2 . ® 2 0% ..f : L]
-100% %N ... -100% - 0%
0 mil S mil 0 mil 10 mil 0 mil 5 mil omil 5 mil
Dif_matri Dif_matri Dif_matri Dif_matri

F'igura 34. Tablero de finanzas medicion del desempefio

inmediato anterior

actual contra el afo

A continuacion, se describe cada visualizacion (Tabla 9), del tablero del tablero, asi
como el objetivo de estas.
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Tabla 9. Definicidon de visualizaciones del tablero de finanzas 3

Nombre

Tipo de grafico

Objetivo

Comparar el desempeiio actual de

Tuition revenue KPI ingresos por colegiatura contra lo
logrado el aino inmediato anterior.
Comparar el desempeiio actual de
Invoices issued KPI cargos de colegiatura emitidos contra lo
logrado el aio inmediato anterior.
Comparar el desempenio actual del
Average price KPI precio promedio contra lo logrado el aio
inmediato anterior.
Comparar el desempeno actual de las
Bad Debt ($) KPI cuentas incobrables contra lo logrado el
afo inmediato anterior.
Comparar el desempeio mensual
Columnas . .
" . actual de ingresos por colegiatura
Monthly tuition revenue apiladas y de L .
] contra lo logrado el afio inmediato
lineas )
anterior.
Comparar el desempeio mensual
Columnas . .
. . . actual de cargos de colegiatura emitidos
Monthly invoices issued | apiladasy de . i
] contra lo logrado el afio inmediato
lineas )
anterior.
Columnas Comparar el desempeio mensual
Monthly average price apiladas y de actual del precio promedio contra lo
lineas logrado el ano inmediato anterior.
Columnas Comparar el desempeio mensual
Monthly bad debt (%) apiladas actual de las cuentas incobrables contra

lo logrado el afio inmediato anterior.

Campus performance
Yoy (pop.)

De dispersion

Mostrar el porcentaje de crecimiento, de
cada plantel, en cuanto a poblacion
estudiantil respecto al afio inmediato
anterior.

Level performance Yoy
(pop.)

De dispersion

Mostrar el porcentaje de crecimiento, de
cada nivel, en cuanto a poblacion
estudiantil respecto al afio inmediato
anterior.

Modality performance
Yoy (pop.)

De dispersion

Mostrar el porcentaje de crecimiento, de
cada modalidad, en cuanto a poblacion
estudiantil respecto al afio inmediato
anterior.

Program performance
Yoy (pop.)

De dispersion

Mostrar el porcentaje de crecimiento, de
cada programa, en cuanto a poblacién
estudiantil respecto al afio inmediato
anterior.
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En cuanto a los filtros (Figura 35), estos permiten obtener un analisis mas profundo
de una linea del negocio especifica. La siguiente tabla (Tabla 9), describe el objetivo
de cada filtro.

Enrollment type Campus Level Program Modality

Graduate
Mew enrollment
Re-enrollment

Todas Nt Todas b Todas Y Todas Nt

Figura 35. Filtros de los tableros de finanzas.

Tabla 9. Objetivo de los filtros de los tableros de finanzas.

Nombre Objetivo

Filtrar informacion por nuevo ingreso,
Enrollment type :

reingreso o graduados.

Filtrar informacién por cada campus
Campus .

activo.

Filtrar informacion por cada nivel
Level .

académico.

Filtrar informacion por nuevo ingreso
Program -

por cada programa académico.
Modality Filtrar informacion por cada modalidad.

4 4 Cuestionario de usabilidad

Los usuarios finales de cada uno de los tableros, cumplen un papel importante en
la adopcion del sistema de IN. Un paso esencial es la evaluacion de la usabilidad,
esta se lleva a cabo con base en el instrumento planteado en la seccién 2.9.

Cada pregunta es evaluada en una escala del 1-5, siendo 1= Nada satisfecho, 2=
Poco satisfecho, 3= Indeciso, 4= Satisfecho y 5= Muy satisfecho. Se determina que
una pregunta obtiene la calificacion cuando la mayoria de los usuarios la califica de
esta forma, es decir si mas del 50% de los usuarios califica una pregunta como Muy
satisfactoria, esta obtiene 5 puntos, al final se suma la calificacion de cada seccion
y asi se obtiene el resultado de cada heuristica. En caso de existir un empate, se
determina asignar la calificacion a la categoria de menor valor.

A continuacién, se presentan los resultados de dicho cuestionario y su analisis en
relacion a los objetivos del proyecto.

En cuanto al perfil de los usuarios finales (Tabla 10), se observa una mayoria de

colaboradores masculinos (62.5%), con una formacion hasta nivel posgrado
(62.5%) y las posiciones que ocupan son de mandos medios y altos. Luego de
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analizar el perfil, se evidencia que cuentan con una capacidad alta de poder
manipular los tableros presentados, esto se infiere debido a su formacién
académica, su edad y el puesto en el que actualmente se desempefian.

Respecto al analisis de la usabilidad, se realiza de manera individual por cada
tablero, debido a que cada uno presenta caracteristicas diferentes que al ser

evaluadas por el usuario final puede asignar una escala distinta.

Tabla 10. Perfil de usuarios finales de los tableros

No. De . Edad. Nivel de Problemas
Tablero Género | promedio . Puesto )
encuestados ~ estudios visuales
(afos)
60% 80% 40% alta
Masculino posgrado | direccion o
Ventas 5 40% 36.2 20% 60% 0%
Femenino superior | coordinacion
66.7% 66.7% alta
. 100% superior | direccion o
Finanzas 3 | Masculino 33613330, | 33.3% 0%
posgrado | coordinacion
62.5% 62.5% 50% alta
Masculino posgrado | direccion o
General 8 37 5% 35.25 37 5% 50% 0%
Femenino superior | coordinacion

Tablero de ventas

La siguiente tabla (Tabla 11) muestra la calificacion que cada heuristica obtuvo una
vez evaluada por los usuarios.

De forma general se observa que el tablero recibe una calificacion de Satisfecho/a,
obteniendo 187 puntos de 260 posibles. Las secciones evaluadas con la menor
calificacién (Reduccion de datos, Flexibilidad y eficiencia de uso y Ayuda y
documentacion) son aquellas que deben ser modificadas atendiendo cada uno de
los aspectos evaluados, esto con el objetivo de satisfacer las necesidades que el
usuario demanda para obtener el mayor provecho del tablero.

57



Tabla 11. Evaluaciéon de usabilidad del tablero de ventas.

Seccién Numero de | Calificacién | Calificacion | Calificacion
preguntas | maxima (Puntos) (Etiqueta)

Visibilidad del tablero 5 25 21 Muy satisfecho/a

Familiaridad con

actividades cotidianas 4 20 20 Muy satisfecho/a

Control del usuario y

libertad S 25 12 Indeciso/a

Reconocer en lugar 2 10 8

de recordar Satisfecho/a

Estética y disefio

minimalista 6 30 30 Muy satisfecho/a

Organizacion espacial 3 15 15 Muy satisfecho/a

Qodlflcaqlpn de la > 10 8 _

informacion Satisfecho/a

Orientacion y ayuda 4 20 9 Indeciso/a

Reduccion de datos 3 15 4 Pogo

satisfecho/a

Flexibilidad y 3 15 6 Poco

eficiencia de uso satisfecho/a

Consistencia 'y

estandares 4 20 13 Satisfecho/a

Eliminar lo extrafo 2 10 10 Muy satisfecho/a

Prevencion de errores 6 30 25 Muy satisfecho/a

Ayuday 3 15 6 Poco

documentacion satisfecho/a

General 52 260 187 Satisfecho/a

Tablero de finanzas

Una vez analizadas cada respuesta, es posible identificar que los usuarios
encuentran al tablero como Muy satisfactorio, obteniendo 212 puntos de 260
posibles. Las secciones Control de usuario y libertad, Orientacion y ayuda,
Flexibilidad y eficiencia de uso, asi como Prevencion de errores y Ayuda y
documentacion son las secciones que deben mejorarse con el fin de satisfacer las
necesidades que los usuarios identifican en la usabilidad del tablero. A continuacion,

se presenta el detalle de la evaluacién en cada seccién (Tabla 12).
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Tabla 12. Evaluaciéon de usabilidad tablero de finanzas.

Numero
Seccion de Calificacion | Calificacion | Calificacion
preguntas | maxima (Puntos) (Etiqueta)

Visibilidad del tablero 5 25 23 Muy satisfechola
Fami_liaridad co_n. 4 20 20
actividades cotidianas :

Muy satisfecho/a
Control del usuario y
libertad 5 25 15 Indeciso/a
Reconocer en lugar 5 10 10 .
de recordar Muy satisfecho/a
Estética y disefio
minimalista 6 30 28 Muy satisfecho/a
Organizacion espacial 3 15 15 Muy satisfecho/a
Codificacion de la 2 10 8
informacion Satisfecho/a
Orientacion y ayuda 4 20 13 Satisfecho/a
Reduccion de datos 3 15 15 Muy satisfecho/a
Flexibilidad y 3 15 6 Poco
eficiencia de uso satisfecho/a
Consistencia 'y
estandares 4 20 19 Muy satisfecho/a
Eliminar lo extrafio 2 10 10 Muy satisfecho/a
Prevencion de errores 6 30 24 Satisfecho/a
Ayuda 'y 3 15 6 Poco
documentacion satisfecho/a
General 52 260 212 Muy satisfecho/a

4.5 Resultados globales del proyecto

Existen diversos factores que determinan el éxito de los proyectos, uno de los mas
importantes es el tiempo. En este sentido, se observa que el presente trabajo no
muestra un tablero de los tres que se han establecido al inicio; el motivo de la falta
de desarrollo, fue la demora en la entrega de datos que permitieran al equipo, a
cargo de la construccion de los tableros, realizar e implementar el dashboard en

tiempo y forma.

Otro aspecto importante que tuvo un efecto, tanto positivo como negativo, es la
cuarentena provocada por la pandemia mundial del Coronavirus, esta ha hecho que
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los tableros implementados ayuden a la migracion de actividades presenciales a
labores a distancia, por otro lado, y debido a la carga de trabajo, distinta a la habitual,
es complicado llevar a cabo entrevistas que permita entender completamente el
impacto (positivo o negativo) que han tenido los usuarios con el uso de tableros. Se
espera que una vez que los colaboradores regresen a las actividades presenciales,
se disponga de un mayor espacio de tiempo para conducir las entrevistas finales y
ejecutar los cambios que se han identificado en el cuestionario de usabilidad.
Cada una de las técnicas presentadas en esta seccion, permiten llevar a cabo una
evaluacion global del logro de los objetivos planteados.

Una vez obteniendo los resultados de cada recurso, se determina que el objetivo
principal del proyecto, Reducir el tiempo en la generacion de los principales KPI’s
de las areas involucradas, ha sido alcanzado. Como se puede observar en la
seccion 4.2 Value Stream Mapping (VSM), los tiempos y pasos de la construccion
(actual) de los KPI's se ha reducido, para el tablero de nuevo ingreso, los
encargados solo deben ingresar a la plataforma de Power Bl y tienen sus KPI's
actualizados diariamente, reduciendo el tiempo en 94.13% (de 25 minutos a 1
minuto con 28 segundos). En cuanto al tablero de Finanzas, el tiempo de
actualizacion y entrega se redujo en 77.22% (de 30 minutos a solo 6 minutos con
50 segundos).

Los tableros de la seccion 4.2 Tableros, han sido evaluados con calificaciones
satisfactorias determinando que los usuarios finales encuentran estos como
solucién a cada una de sus necesidades de informacion. Sin embargo, esto no
implica que el proyecto satisfaga el cien por ciento de las necesidades que tienen
los usuarios, como bien se indica en la seccién 4.4 Cuestionario de usabilidad,
existen aspectos, en ambos tableros, que los usuarios demandan sean mejorados,
esto requiere atencién inmediata del equipo de desarrollo para lograr que los
consumidores finales obtengan el mayor provecho de los resultados del proyecto.

La implementacién de este proyecto, ha logrado despertar en los directivos la
necesidad de contar con un Data Warehouse o un Data Lake, que permita
concentrar todos los datos que las distintas areas de la UniPo generan todos los
dias y que hoy se encuentran en distintas bases de datos y distintos tipos de
tecnologias. Con lo anterior la universidad sera capaz de llevar a cabo tableros o
reportes que permitan tener una trazabilidad del trayecto de cada estudiante desde
que es un prospecto hasta que egresa. Por otro lado, la disposicion de datos en una
sola fuente, podra permitir a la compafiia generar conocimiento que permita mejorar
procesos que hoy en dia no es posible analizar debido a la poca disponibilidad de
informacion. La puesta en marcha de Inteligencia de Negocios en la UniPo ha
revelado que existe una gran cantidad de procesos manuales que tienen un alto
costo de tiempo en los colaboradores, lo cual tiene un impacto directo en la
operacion, ya que los esfuerzos para mantener una correcta operacion se ven
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mermados para satisfacer las necesidades de informacion que la alta gerencia
necesita.

De acuerdo a los resultados del cuestionario de usabilidad, la implementacion de
tableros de indicadores, ha ayudado a los usuarios a contar con la informacion
necesaria para la toma de decisiones con respaldo en el desempefo actual, sin la
necesidad de emplear cantidades de tiempo altas en la construccién y/o
actualizacion de informacién.

Las técnicas empleadas en el proyecto han probado su efectividad para el logro de
los objetivos, sin embargo, durante la implementacion se hicieron notar necesidades
de informacion mas grandes de las planteadas originalmente. Las areas
involucradas, encontraban que todos los departamentos tenian los mismos
inconvenientes a la hora de generar informacion sobre el desempeno de sus
equipos y de sus indicadores, por lo que se determina que, la estrategia, con la cual
se lleva a cabo este proyecto, omite las necesidades globales de la UniPo, ya que
se atienden de manera aislada algunos de los procesos mas criticos de la
operacion, sin embargo, el haber contemplado desde el inicio a cada una de las
areas de la universidad, habria logrado resultados mas profundos en la organizacién
asi como en los colaboradores, ya que todos estarian inmersos en el mismo
paradigma y no solo algunas células.

Conclusiones y trabajo a futuro

El desarrollo del Dashboard se logra con el apoyo de los principales actores en el
proceso de generacion de informacion, desde la extraccion de datos (area de TI)
asi como aquellos que la validan y operan (departamento de ventas y finanzas).

La implementacion de estos tableros permite detectar de manera oportuna,
semanas, promotores y niveles académicos con desempefios bajos en la atraccion
de estudiantes, por otro lado, el area de finanzas cuenta con una herramienta que
brinda la posibilidad de obtener conocimiento profundo sobre el desempefio de cada
linea del negocio con un alto nivel de granularidad (Modalidad >> Plantel >> Sede
>> Nivel >> Programa).

Para que los usuarios adopten de manera correcta el uso de software de Inteligencia
de Negocios, es importante contar con el respaldo de los directivos, ya que son ellos
quienes buscan implementar mejoras en los procesos y sobre todo son los que
brindan la autorizacion de poder acceder a los datos que genera la UniPo. Lo
anterior claramente es un factor de éxito en la implementacion de este tipo de
proyectos, en los que existe un paradigma de consumo de informacidn
completamente distinto al actual (Hojas de calculo a software de IN).
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Respecto al aspecto metodoldgico y técnico:
. El uso de un prototipo de Dashboard (mockup) para disenar las
distintas visualizaciones, permite presentarlo como un preliminar a los
usuarios finales y asi obtener retroalimentacién, esto posibilita realizar
cambios y modificaciones necesarios, antes del desarrollo de la
version final, con esto se pretende no emplear esfuerzos innecesarios
o re trabajo de las visualizaciones o en un caso mayor de las bases
de datos.
. La metodologia Kimball permite llevar a cabo un proyecto de
Inteligencia de Negocios de una forma adecuada y con la participacion
de los usuarios finales, directivos y administradores de datos, esto trae
consigo grandes ventajas ya que se tiene una visualizacién global de
las necesidades de cada area y los objetivos estratégicos estan
alineados desde la alta direccion hasta la operacion.
. El manejo de Power Bl ayuda a utilizar datos con una estructura
minima, ya que, por sus caracteristicas y potencial, se pueden realizar
meétricas “al vuelo” conforme surjan necesidades, de esta manera se
puede evaluar un re-diseio de la arquitectura de datos
multidimensional en caso de que no satisfaga las necesidades. Por
otro lado, el contar con una familia de software institucional (Microsoft
365) permite evitar gastos en licencias para los usuarios, otra ventaja
es que la interfaz, asi como la experiencia del consumidor de
informacion, es similar a la acostumbra en el uso de otras paqueterias
como Excel, Word, Power Point, entre otras.

El proyecto sirve como reafirmacién para seguir con la estrategia de cambio de
paradigmas, que la UniPo ha establecido, pasando de la utilizacién de hojas de
célculo al desarrollo de sistemas que almacenen informacién y la presenten
conforme a las necesidades del usuario, a través de software de Inteligencia de
Negocios. Lo anterior ayuda a que los futuros desarrollos, que ya se tienen
presentes, sobre consolidar los datos de distintos data marts en un datalake,
proyecto de retencién (Learning analytics), proyeccién de ingresos, analisis de leads
y redes sociales, asistente virtual y un tablero del estado financiero (P&L, por sus
siglas en inglés) cuenten con el apoyo de las areas involucradas, facilitando asi su
gestacion e implementacion. A continuacion, se muestra el resumen (Tabla 13) de
cada uno de estos proyectos, el impacto que tendran y la etapa actual del desarrollo:

Un aspecto importante a considerar en cualquier trabajo futuro es la consistencia de
los datos, ya que es un aspecto importante que se debe de controlar, por lo tanto,
es de suma importancia mejorar los mecanismos para tener este control a nivel
organizacional, de lo contrario puede afectar a los indicadores.

Se recomienda la implementacion de algoritmos para la mejora de analisis de datos,
o ejercicios de mineria de datos, para realizar prondsticos de inscripciones en
proximos periodos, o deteccion de caracteristicas de prospectos que puedan
facilmente dudar de inscribirse en la UniPo.
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Tabla 13. Resumen de proyectos futuros

Nombre - Areas
No. Objetivo , Impacto Etapa actual
proyecto involucradas
Generar un
. Incrementar los
sistema que .
o\ . . . indices de
permite identificar | Inteligencia de g
: retencion,
a los alumnos con | Negocios, .
. , ; mediante la
Permanencia | alto riesgo de Tecnologias . . Desarrollo de
1 o implementacion S
estudiantil desertar, de la . la aplicacién
) ) e de acciones
implementando informacion y .
. 9 preventivas y
algoritmos de retencion R
o personalizacion
Aprendizaje -
" de la atencion.
Automatico.
Generar un Reducir el
sistema que tiempo en la
. permite realizar inteligencia de | generacion de .
Proyeccion . : . Implementaci
2 : proyecciones de Negocios y proyecciones y .
de ingresos | . : on
ingresos a través | Finanzas aumentar la
del desarrollo de precision y el
un algoritmo detalle de estas.
Identificar los
principales Focalizar
Analisis de canales de o . campanas de
e inteligencia de . ,
3 leads y generacion de Neaocios busqueda de Implementaci
redes prospectos y 9 Y |leads para on
) o Mercadotecnia ,
sociales principales reducir el costo
canales de por lead
conversion
Desarrollar un
asistente virtual
que permita Inteligencia de
resolver dudas Negocios, Mejorar la
4 Asistente frecuentes, Tecnologias atencion que se | Planificacion
virtual administrativas y de la brinda a los del proyecto
académicas, a informacion e | estudiantes.
través de Innovacion
Inteligencia
Artificial.
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Desarrollar un

tablero que Reducir el
Tablero del permlt_a : inteligencia de tiempo en la e s
actualizaciones : generacion de Planificacion
5 | estado Negocios y
. : constantes y alto : este reporte y del proyecto
financiero Finanzas
detalle del estado aumentar el
de resultados de detalle de este.

la universidad

Uno de los aspectos mas importantes para la adopcion de técnicas de Inteligencia
de Negocios, no recae en los recursos financieros o tecnolégicos que se destinen,
si N0 que se encuentra en la aceptacion por parte de los usuarios de estas
herramientas, por lo tanto, estas deben desarrollarse pensando en los clientes
finales y resaltando las funcionalidades que traen consigo.

Finalmente, la UniPo se ha alineado a la estrategia global, que el corporativo al que
pertenece, ha establecido para el afio académico 2020-2021, esta se centra en la
implementacion de un sistema global de Inteligencia de Negocios que permita a las
oficinas centrales (Francia) tener un panorama amplio sobre lo que sucede en cada
region y universidad en la que tiene participacion.
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Anexo 1: Carta de liberacion del comité de
trabajo practico

Asunto: Aprobacion para digitalizacién
de trabajo practico

Los que suscriben la presente, en calidad de comité asignado al trabajo
practico del Lic. Orlando Juarez Maldonado, maestrante de la Maestria en
Ciencia de Datos e Inteligencia de Negocios con numero de matricula
17970014, le informamos que hemos revisado el trabajo préactico titulado
Inteligencia de negocios como eje central en la toma de decisiones
financieras, comerciales y operacionales: caso practico. Como resultado de
esta revision consideramos que el trabajo préactico cumple con los requisitos
necesarios para ser defendido con el propodsito de obtener el grado de Maestro
en Ciencia de Datos e Inteligencia de Negocios, por lo que aprobamos que
se realice la digitalizacion correspondiente del documento y por ende la
programacion del examen de grado.

La saludamos afectuosamente, anticipando nuestro agradecimiento por la
atencion a la presente.

Cordialmente,

rbina Néjera Dra. Cri‘%elen Kurezyn Diaz

Directora de trabajo practico , Asesora

Dr. yd:l’_{?" el Olivera Péerez
Y L Asesor
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Anexo 2: Carta de satisfaccion del
cliente/empresa

Puebla de Zaragoza a 27 de mayo de 2020
Asunto: Carta de Liberacion de Proyecto

Dra. Argelia Berenice Urbina Najera
Profesora de Tiempo completo
UPAEP

PRESENTE

El que suscribe Fidel Juarez Arista, por medio de la presente, le
informo que Orlando Juarez Maldonado, estudiante de la Maestria
en Ciencia de Daios e Inteligencia de Negocios, con numero de
matricula 17970014; ha concluido satisfactoriamente el proyecto
titulado “Inteligencia de Negocios como eje central en la toma de
decisiones financieras, comerciales y operacionales: Caso
practico.” bajo la asesoria y supervision de un servidor.

Sin ofro particular, me despido de usted, quedando a su
disposicion para cualquier aclaracic’:q,.___ — _.\.%_\

o /
/ CorT,_i{-:Imente Vi
.'; | o

7

/ i ]
Fidel Judrex Arista |
i rowth officer
Insti e Estudios Universitarios

Anexo 3: Cuestionario de usabilidad



Usabilidad del tablero

El propdsito de este cuestionario es determinar la facilidad de uso que tiene el tablero
creado para tu drea. Con estas preguntas lograremos medir si estds obteniendo la
informacidn que necesitas y que juntos definimos al inicio del proyecto.

Te pedimos evaluar cada pregunta con la mayor sinceridad posible, con esto lograremos
mejorar la experiencia de uso en el tablero.

Perfil del usuaric

Genero ™

O Masculine

D Fermenino

Edad *

Tu respuesta

Mivel de estudios *

O Basico

O Medio basico

O Superior

O Fosgrado

Puesto o cargo que desempefia *

Tu respuesta

Area en la que desempena sus actividades * 2
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Por favor indique que secuencia de nimeros ve a continuacion *

() 12-8-2-29

® 2 Tr & =

rttps:lidecs.google comfformsid/ HrixFTYK TxFJHRmrs_F21P8EEIniDdDPs-VHE=2Y cledit 212

00

15/572020 Cuestionario de usabilidad-Ventas - Formularnios de Google
) 12-8-5-79

() 12-3-2-70
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Visibilidad del estado del tablero

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las cinco preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy ; ; Paco Nada
Satisfech Ind
satisfecho/a PREMENI: INHRclag satisfechofa satisfecho/a
Se sefialan los
elementos
particulares de
interés mediante O O O O O
el uso de
resdmenes

A primera visla es

comprensible lo

gue significan los ) G ) ) )
datos que se

presentan.

La informacidn

mas relevante

esta disponible

instantdneamente & ) O O )
tan pronto comeo

ha ingresado al

tablero

El disefio del
tablero en general

es consistente en O ) O ) O

todas sus
paginas

En el tablero, hay

una indicacidn O O O O O

clara en donde se
esta
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Familiaridad con actividades cotidianas

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las cuatro preguntas que se muestran a continuacion. *

huy . _ Poco Mada
Satisfech Ind
satisfecho/a Mifactioln; lndecisoly satisfecho/a  satisfecho/a

Los graficos

s0n concrelos O O O O O

y familiares

El tablero
tiene una

secuencia

logica, asi O o O O O
como todas

sus paginas

La secuencia

de lectura del

tablero es O O O O O
natural

Los colores

del tablero y

todas sus

péginas O O O O O
cumplen con

SUS

expectativas
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Control al usuario v libertad

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de
las cinco preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy : ; Poco Nada
Satisfech Ind
satisfecho/a atistecho/a  Indeciso/a satisfecho/a satisfecho/a

Hay una
salida clara
en cads O O O O O
pagina del
tablero
En todo el

tablero, todas

las paginas O O O O o

s0n
accesibles

Las acciones

gue se

realizan en el

kit ah O O O O O
pueden

deshacer

Se tiene

acceso al

rnend del

tablero con un

clic del ratan o O O O o
o mediante

combinacion
de teclas

Se puede

pasar de una

pagina a otra o O O O o
y regresar con

facilidad



Reconocer en lugar de recordar

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” las dos
preguntas que se muestran a continuacion. *

El tablero le
presenta toda
la
informacion
gque necesita
para tomar
decisiones

En el tablero,
es facil
ancontrar la
informacian
gque necesita

Muy
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

Poco
satisfechosa

O

Mada
satisfecho/a

O
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Estética y diseno minimalista

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las once preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy : : Poco Nada
Satisfech Ind
satisfechaosa AliETadROrA. SINaRdlEars satisfecho/a satisfecho/a

El tipo de fuente

y su tamafo es

consistente en O O O O O
todo el tablero

Las

visualizaciones

tienen el tamana

adecuado en

funcion de la O O O O O
informacian que

58 presenta en
cada una

El disefio del

tablero es

consistente con

el contexta, O O O C} O
usuarios y en

cada una de sus

paginas

Los datos

presentados en

cada grafico son O O O O O
legibles

El tablero tiene

un consistente y

claro disefio

visual que es O O o O O
particularmente

atractivo y

motiva su uso



Organizacion espacial

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de

las tres preguntas que se muestran a continuacién. *

La
informacian
sigue una
arganizacion
“légica”

Todos los
elementos de
informacian
son claros y
visible
{atractivo)

La
informacion
proporciona
detalles sobre
el contexto y
el detzalle del
alemento de
informacion

Muy
satisfecho/a

O

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

Poco
satisfechosa

O

Mada
satisfecho/a

O
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Caodificacian de la infarmacion

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” las dos
preguntas gue se muestran a continuacion. *

Muy r - Paco Mada
satisfecho/a btlsfechoca: Tndecteata satisfecho/a satisfecho/fa
Si se han
usado
simbaolos,
éstos son O O O O O
apropiados

para los datos
representacos

Se utilizan

caracteristicas

basadas en la

realidad para

representar los O O O O O
datos o

elementos de
informacian



Orientacion y ayuda

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las cinco preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy : z Poco Mada
Satisfech Ind
satisfecho/a atisfecho/a Indeciso/a satisfecho/a satisfecho/a

El usuario puede
controlar el nivel

de detalle que ve O O O O O

enuna
representacion

Las acciones se

pueden O O O O O

rehacer/deshacer

Se dizspone de un
medio para
investigar mas a

fondeo cualguier
punto de interés O O O O O
que se muestre

en los datos
resumidos

Se dispone de un
resumen del
contenido y tema O O O O O

del tablero



Reduccion de datos

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Mada satisfecho/a” cada una de

las tres preguntas que se muestran a continuacion. *

La informacion
se puede filtrar
para ajustarse

rapidamente al
foco de interés

La informacian
se puede
agrupar en un
subconjunto de
elementos de
datos

La informacicén
se puade
reducir,
cortando |a
informacian
gue es
irrelevante para
sU
comprension
dela
representacion
visual

Muy
satisfecho/a

O

O

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/fa

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Flexibilidad y eficiencia de uso

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las cuatro preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy . ) Poca Nada
Satisfech Ind
satisfecho/a PRmENYE. NMecieoi satisfecho/a satisfecho/a

La navegacian

antre las

paginas es O O O O O
simple y

visible

La lista del

menu es corla

( 7 elementos

o menos) ise

puede O e O O O
seleccionar un

elemento

moviendo el

cursor?

En los menus,
(Setiene la
opcian de
hacer clic

directamente

g @) @) @) O O
elemento del

Mend o usar

un atajo de
teclado?



Consistencia y estandares

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de
las cinco preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy . _ Poco MNada
Satisfech Ind
satisfecho/a Miatachnda “kdetkios satisfecho/a satisfecho/a

Se han seguido
sistematicamente

las normas de O O‘ O O O

formato en todas
las paginas del
tablero

Cada pagina del

tablero tiene un O O O O O

titulo

Hayentred a7

colores atractivos

A O O ) O O
espectro visible

La terminologia

empleada y estilo

gramatical es

consistente en O O O O O
todas las paginas

del tablero



Eliminar la extrafio

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” las dos
preguntas gue se muestran a continuacion. *

Muy . _ Poco Mada
Satisfech Ind
satisfecho/a URteshoed. Indetiagig satisfecho/a  satisfecho/a

Los datos se

presentan en un O O O o O

formalo simple

Existe un espacio

en blanco entre

- O O O O© O
EEPFESEI‘!!ECIGHEE

de color



Prevencian de errores

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de
las seis preguntas gue se muestran a continuacion. *

Muy . . Poco Mada
tisfech Ind
satisfecho/a Sud=techala. Indechiola satisfecho/a  satisfecho/a

El tablero
esta libre de O O O o O
arrores
tipograficos
El tablero

as5td libre de
errores O O O o O

ortograficos

Se encuentra

disponible

una guia gue

Salas @) O @, O o
resolver un

problema

El lenguaje

utilizado en el

tablero y sus

piginas es el ) O O ) O
adecuado

para usted y

el contexto

Cuando cree
que ha

cometido un
arror, esle es O O O o O
facilmente

reversible

Cuando se
clerra el



Ayuda vy decumentacion

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de

las tres preguntas que se muestran a continuacién. *

Se tiene
disponible
una guia de
usuario

Se tiene
disponible
una guia
para resolver
algdn
problema
con el
tablero

Se tiene una
seccion de
ayuda en el
tablero gue
le permita
zaber las
preguntas
frecuentes

Muy
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

Poco
satisfecho/a

O

MNada
satisfecho/a

O
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Anexo 4: Cuestionario de usabilidad Ventas

Género ™

Masculino

(® Femenino

Edad *

36

Mivel de estudios *

Basico
Medio basico
Superior

(® Posgrado
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Puesto o cargo que desempefia *

Direccion comercial

Area en la que desempefia sus actividades *

Ventas

Por favor indigue que secuencia de ndmeros ve a continuacion *

() 12-8-2-29

(O 12-3-5-70
@® 12-8-5-29

(O 12-3-2-70

Visibilidad del estado del tablero
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/z" a "Mada satisfecho/a” cada una de las cinco

preguntas gue se muestran a continuacion. *

Se sefialan los
elementos
particulares de
interés mediante
el uso de
resimenss

A primera vista es
comprensible lo
que significan los
datos que se
presentan.

La informacion
mas relevante
esta disponible
instantaneaments
tan pronto como
ha ingresado al
tablero

El disefio del

tablero en general
es consistente en
todas sus paginas

En el tablero, hay
una indicacidn
clara en dénde se
esta

Muy

satisfecho/a

O

Satisfecho/a

Indeciso/fa

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada una de las cuatro
preguntas gue se muestran a continuacion. *

Muy Poco Mada

satisfecho/a Satisfecho/a Indeciso/a satisfecho/a satisfecho/a

Los graficos son

concretos y ® O O O )

familiares

El tablero tiene

una secuencia

l6gica, asi como O ® O @) O
todas sus

paginas

La secuencia de

lectura del

tablero es @ O O O O
natural

Los colores del

tablero vy todas

sus paginas

cumplen con O O @ O O
Sus

expectativas



Responda en una escala de "Muy satisfecho/z" a "Nada satisfecho/a” cada una de las cinco

preguntas gue se muestran a continuacion. *

Hay una salida
clara en cada
pagina del
tablero

En todo el
tablero, todas
las paginas son
accesibles

Las acciones
que se realizan
en el tablero, se
pueden
deshacer

Setiene acceso
al meni del
tablero con un
clic del raton o
mediante
combinacion de
teclas

Se puede pasar
de una pagina a
otra y regresar
con facilidad

Muy
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/fa

O

Poco
satisfecho/a

®

Mada
satisfecho/a

@
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” las dos preguntas que se
muestran a continuacion. *

Muy : 2 Poco MNada
satisfecho/a ~agAechord BCEIhi satisfecho/a satisfecho/a

El tablero le
presenta toda la

informacion que

necesita para O @ O O O
tomar

decisiones

En el tablero, es
facil encontrar
la informacion O @ D O O

que necesita



Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada una de las once
preguntas gue se muestran a continuacion. *

My i ; Poco Mada
satisfecho/a liEiachija Indeciso/a satisfecho/a satisfecho/a

El tipo de fuente

¥ sU tamafio es

consistente en O @ O O O
todo el tablero

Las

visualizaciones

tienen el tamario

adecuado en

funcion de la O @ O O O
informacion que

se presenta en
cada una

El disefio del

tablero es

consistente con

el contexto, ® ) O £ O
usuarios y en

cada una de sus

paginas

Los datos

presentados en

cada grafico son O @ O O O
legibles

El tablero tiene

un consistente y

claro disefio

visual que es O O] O ) O
particularmente

atractivo y motiva

SU USO

El tablero ha sido O @ O O O

disefiado en una
cuadricula, es
decir, con items y
objetos alineados
tanto



horizontalmente
como
verticalmente

rganizacion espacia

Responda en una escala de "Muy satisfecho/z" a "Nada satisfecho/a” cada una de las tres
preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy . ; Poco MNada
Satisfecho/a Indeciso/a
satisfecho/a i : satisfecho/a satisfecho/a

Todos los

elementos de

informacion son @ O O O O
claros y visible

(atractivo)

La informacion

sigue una

organizacion @ O O O O
"l6gica”

La informacion

proporciona

detalles sobre el

contexto y el ® O O O )
detalle del

elemento de

informacion
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” las dos preguntas que se

muestran a continuacion. *

5i se han usado
simbolos, éstos
50N apropiados
para los datos
representados

Se utilizan
caracteristicas
basadas enla
realidad para
representar los
datos o
elementos de
informacion

Muy
saftisfecho/a

O

Satisfecho/a

®

Indeciso/a

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las cinco

preguntas gue se muestran a continuacion. *

El usuario puede
controlar el nivel
de detalle que ve
en una
representacion

Las acciones se
pueden
renacer/deshacer

Se dispone de un
medio para
investigar mas a
fondo cualgquier
punto de interés
que se muestre
en los datos
resumidos

Se dispone de un
resumen del
contenido y tema
del tablero

T

My
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

O

Indeciso/fa

O

Poco
satisfecho/a

®

Mada
satisfecho/a

O

92



Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/la” cada una de las tres

preguntas que se muestran a continuacion. *

La informacion
se puede filtrar
para ajustarse
rapidamente al
foco de interés

La informacion
se puede
agrupar en un
subconjunto de
elementos de
datos

La informacion
se puede reducir,
cortando la
informacion que
es irrelevante
para su
comprension de
la
representacion
visual

Muy
satisfecho/a

O

encCla e uso

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

FPoco
satisfecho/a

®

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a" cada una de las cuatro

preguntas gue se muestran a continuacion. *

La navegacion
entre las
paginas es
simple y visible

La lista del
mend es corta |
7 elementos o
menos) ;se
puede
seleccionar un
elemento
moviendao el
cursor?

En los mends,
iSetiene la
opcion de hacer
clic
directamente en
un elemento del
mend o usar un
atajo de
teclado?

satisfecho/a

Muy

O

Satisfecho/a

®

Indeciso/a

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/z" a "Nada satisfecho/a" cada una de las cinco

preguntas que se muestran a continuacion. *

Se han seguido
sistematicamente
las normas de
formato en todas
las paginas del
tablero

Cada pagina del
tablero tiene un
titulo

Hayentreda 7
colores atractivos
dentro del
espectro visible

La terminologia
empleada y estilo
gramatical es
consistente en
todas las paginas
del tablero

Muy
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

®

Indecisofa

Poco
satisfecho/a

@)

Mada
satisfecho/a

O

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" |as dos preguntas que se

muestran a continuacion. *

Los datos se
presentan en un
formato simple

Existe un espacio
en blanco entre
las
representaciones
de color

Muy
satisfecho/a

O

Satisfecho/a

®

Indecisofa

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

@
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las seis

preguntas que se muestran a continuacion. *

El tablero esta
libre de errores
tipograficos

El tablero esta
libre de errores
ortograficos

Se encuentra
disponible una
guia que ayudan
a resolver un
problema

El lenguaje
utilizado en el
tableroy sus
paginas es el
adecuado para
usted y el
contexto

Cuando cree
que ha
cometido un
errar, este es
facilmente
reversible

Cuando se
cierra el tablero,
es claro que el
evento ha
ocurrido

Ayuda Yy O«

Muy
satisfecho/a

O

cumentacion

Satisfecho/a

O]

Indecisofa

O

Poco
satisfecho/a

O

MNada
satisfecho/fa

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las tres
preguntas gue se muestran a continuacion. *

Muy . ) Poco Nada
satisfecho/a Sulisfecho/a ectya satisfecho/a satisfecho/a

Se tiene

disponible una O ® O O @)

guia de usuario

Se tiene

disponible una

guia para

resolver algin O O O @ O
problema con el

tablero

Se tiene una

seccion de

ayuda en el

tablero que le O O O] O O
permita saber

las preguntas

frecuentes



Anexo 5: Cuestionario de usabilidad Finanzas

Usabilidad del tablero

El propdsito de este cuestionario es determinar la facilidad de uso que tiene el tablero creado para tu drea.
Con estas preguntas lograremos medir si estas obteniendo la informacion que necesitas y que juntos
definimos al inicio del proyecto.

Te pedimos evaluar cada pregunta con la mayor sinceridad posible, con esto lograremos mejorar la
experiencia de uso en el tablero.

Genero *

(® Masculino

() Femenino

Mivel de estudios *

() Basico

() Medio basico

() Superior

(® Posgrado



Puesto o cargo que desempefia *

CFO

Area en la que desempefia sus actividades *

C-Suit

Por favor indigue que secuencia de nimeros ve a continuacion *

() 12-8-2-29
() 12-3-5-70
@ 12-8-5-29

(O 12-3-2-70

Visibilidad del estado del tablero
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las cinco

preguntas gue se muestran a continuacion. *

Se sefialan los
elementos
particulares de
interés mediante
el uso de
restiimenes

A primera vista es
comprensible lo
que significan los
datos que se
presentan.

La informacion
mas relevante
esta disponible
instantaneamente
tan pronto como
ha ingresado al
tablero

El disefio del

tablero en general
es consistente en
todas sus paginas

En el tablero, hay
una indicacion
clara en dande se
esta

Muy

satisfecho/a

®

Satisfecho/a

Indeciso/a

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada una de las cuatro

preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy : 5 Poco Mada
satisfecho/a Belisiecin/a IndEcisaa satisfecho/a satisfecho/a

Los graficos son

concretos y ® O ) O O

familiares

El tablero tiene
una secuencia

l6gica, asi como @ O O O )

todas sus
paginas

La secuencia de

lectura del

tablero es @ O O O O
natural

Los colores del
tablero y todas

sUS paginas
cumplen con @ O O D D
sus

expectativas
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada una de las cinco
preguntas que se muestran a continuacion. *
Muy Poco Mada

satisfecho/a Sl ndecisale satisfecho/a satisfecho/a

Hay una salida

clara en cada

pagina del O O @ O O
tablero

En todo el

tablero, todas

las paginas son O @ O D O
accesibles

Las acciones
que se realizan

en el tablero, se & ® L) B’ O

pueden
deshacer

Se tiene acceso
al meni del
tablero con un

clic del ratén o % O ) O ®

mediante
combinacion de
teclas

Se puede pasar
de una pagina a
otra y regresar O @ O O O

con facilidad
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” las dos preguntas que se

muestran a continuacion. *

Muy Poco Mada

satisfecho/a Satisfecho/a Indectsnga satisfecho/a satisfecho/a

El tablero le
presenta toda la

informacion que @ O O O O

necesita para
tomar
decisiones

En el tablero, es

facil encontrar @ O O O O

la informacidn
que necesita
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Mada satisfecho/a” cada una de las once

preguntas que se muestran a continuacion. *

El tipo de fuente
¥ su tamafio es
consistente en
todo el tablero

Las
visualizaciones
tienen el tamario
adecuado en
funcién de la
informacidn que
se presenta en
cada una

El disefio del
tablero es
consistente con
el contexto,
usuarios ¥ en
cada una de sus
paginas

Los datos
presentados en
cada grafico son
legibles

El tablero tiene
un consistente y
claro disefio
visual que es
particularmente
atractivo y motiva
SU uso

El tablero ha sido
disefiado en una
cuadricula, es
decir, con items y
objetos alineados
tanto

Muy
satisfecho/a

®

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

Poco
satisfecho/a

O

MNada
satisfecho/a

O
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horizontalmente
como
verticalmente

Lrganizacion espacia

Responda en una escala de "Muy satisfecho/z" a "Nada satisfecho/a” cada una de las tres
preguntas que se muestran a continuacion. *

Muy 2 2 Poco Mada
satisfecho/a Slsfechora plm satisfecho/a satisfecho/a

Todos los

elementos de

informacién son @ O O O O
claros y visible

(atractivo)

La informacion

sigue una

organizacion @ O O O O
"logica”

La informacion

proporciona

detalles sobre el

contexto y el ® O O &, )
detalle del

elemento de

informacion
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Responda en una escala de "Muy satisfechola” a "Nada satisfecho/a" las dos preguntas que se

muestran a continuacion. *

Muy Poco Mada

satisfecho/a Satisfecho/a Indeciso/a safisfecho/a satisfecho/a

Si se hanusado
simbolos, éstos

50n apropiados O () @ O £

para los datos
representados

Se utilizan

caracteristicas

basadas enla

realidad para

representar los @ O O O O
datos o

elementos de
informacion
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las cinco

preguntas que se muestran a continuacion. *

El usuario puede
controfar el nivel
de detalle que ve
enuna
representacion

Las acciones se
pueden
rehacer/deshacer

Se dispone de un
medio para
investigar mas a
fondo cualquier
punto de interés
que s& muestre
en los datos
resumidos

Se dispone de un
resumen del
contenido y tema
del tablero

Muy
satisfecho/a

®

Satisfecho/a

O

Indecisofa

O

Poco
satisfecho/a

@)

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada una de las tres

preguntas que se muestran a continuacion. *

La informacion
se puede filtrar
para ajustarse
rapidamente al
foco de interés

La informacidon
se puede
agrupar en un
subconjunto de
elementos de
datos

La informacidon
se puede reducir,
cortando la
informacion que
es imelevante
para su
comprension de
la
representacion
visual

Muy
satisfecho/a

®

Satisfecho/a

O

Indeciso/a

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Mada satisfecho/a” cada una de las cuatro

preguntas que se muestran a continuacion. *

La navegacion
entre las
paginas es
simple y visible

La lista del
mend es corta (
7 elementos o
menos) jse
puede
seleccionar un
elemento
moviendo el
cursor?

En los menis,
iSetiene la
opcién de hacer
clic
directamente en
un elemento del
mend o usar un
atajo de
teclado?

satisfecho/a

Muy

O

@)

Satisfecho/a

®

Poco Mada

Indeciso/a  atisfechofa  satisfecho/a

O O O
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Nada satisfecho/a” cada una de las cinco
preguntas gue se muestran a continuacion. *
Muy Poco Mada

satisfecho/a Saliseciura IRdELEn/a satisfecho/a saftisfecho/a

Se han seguido
sistematicamente

las normas de

formato entodas @ O O O O
las paginas del

tablero

Cada pagina del

tablero tiene un ® O ) O 3

titulo

Hayentreda 7

colores atractivos

dentro del O @ O O O
espectro visible

La terminologia
empleada y estilo

gramatical es

consistente en @ O O O O
todas las paginas

del tablero

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Nada satisfecho/a” las dos preguntas que se
muestran a continuacion. *

Muy : : Poco Mada
satisfecho/a SHIEIEEtna decasni= satisfecho/a satisfecho/fa

Los datos se

presentan en un ® & O O @)

formato simple

Existe un espacio
en blanco entre

las ® O O @] @

representaciones
de color
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Responda en una escala de "Muy satisfechola” a "Nada satisfecho/a” cada una de las seis

preguntas que se muestran a continuacion. *

El tablero esta
libre de errores
tipograficos

El tablero esta
libre de errores
ortograficos

Se encuentra
disponible una
guia que ayudan
a resolver un
problema

El lenguaje
utilizado en el
tablero y sus
paginas es el
adecuado para
usted y el
contexto

Cuando cree
que ha
cometido un
errar, este es
facilmente
reversible

Cuando se
cierra el tablero,
es claro que el
evento ha
ocurrido

Muy
satisfecho/a

®

Satisfecho/a

B

Indecisofa

O

Poco
satisfecho/a

O

Mada
satisfecho/a

O
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Anexo 6: Resumen de respuestas Ventas
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Usabilidad del tablero

2 respuestas

Publicar datos de analisis

Geénero

3 respuestas

Edad

5 respuestas

36

34

30

a3

48

@ Masculino
@ Femenino
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Mivel de estudios

Jrespuestas

Puesto o cargo que desempenia

5 respuestas

Direccion comercial
Coordinacion comercial (TMEK)
Coordinacion comercial
Coordinacion onsite

CGO

@ Bisico

@ Medio basico
@ Superior

@ FPosgrado
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Area en la que desempefia sus actividades

5 respuestas

1(20 %)

C-5UIT VENTAS TMK entas

Por favor indigue que secuencia de numeros ve a continuacion

S respuestas

®12-8-2-20
®12-3-5-70
@®12-8-5-20
®12-3-2-70

Visibilidad del estado del tablero
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

I Muy satisfecho/a [l Satisfechola [ Indecisofa [l Poco satisfecho/a [l Mad:

1Ll

e > - s

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cuatro preguntas que se muestran a continuacion.

B
B Muy satisfechola [l Satisfechola [0 Indeciso/a Il Poco satisfecho/a

Ll

Los graficos son concretos y familiares La secuencia de lectura del tablero es natural
El tablero tiene una secuencia logica, asi como toda.... Los colores del ta

4 »
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Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

Il tluy satisfechoda [l Satisfechola [ Indeciso/a [l Poco satisfechola [l Mad:

4
24._I_I
i)

5 & o o
M‘*ﬁ ﬁ“'ﬁ ﬁ“ﬁﬂ eﬂ*”#

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” las
dos preguntas que se muestran a continuacion.

Il Muy satisfecho/a [l Satisfechora [ Indeciso/a [l Poco satisfechola 1z
4
| J J
o]
El tablero le presenta toda la informacion que En el tablera, es facil encontrar la informacion
necesita para tomar decisiones que necesita
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&
B Muy satisfecho/a [l Satisfecho'a I Indecisofa [l Poco satisfecho/a [l Mad:

4
8]

anizacion espacia

Fesponda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las tres preguntas gue se muestran a continuacion.

Bl Muy satisfechola [l Satisfechola M Indeciso/a Il Poco satisfechola 172
Tudus los elementos de informacion son claros y vi.. La informacion proporciona deta. .

La |r1f|::-m'|acn:-n sigue una organizacion "logica”
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B Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indecisofa [l Foco satisfechola 11z

1 Lk

%]

Si se han usado simbolos, éstos son apropiades  Se utilizan caracteristicas basadas en la realidad
para los datos representados para representar los datos o elementos de
informacion

™y Bl e L
wirientacion y ayuda

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a" cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

Bl Muy satisfecho'a [l Satisfechola [ Indeciso/a [l FPoco satisfechola

| i I
o - ’ - 5 7 : I
El usuario puede controlar el nivel de detalle... Se dispone de un medio para investigar mas a fondo...
Las acciones se pueden rehacerideshacer Se dispone de un
4 *
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4

I Muy satisfecho/a [l Satisfechoa [0 Indecisa/a [l Poco satisfechola 12
3
2
1
La informacion se puede filirar para ajustarse rapid.... La informacion se puede reducir...

La informacion se puede agrupar en un subconjunio de element. ..

Hexioilidad y eficlencla de uso

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a” a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cuatro preguntas que se muestran a continuacion.

B Muy satisfecho/a Bl Satisfecho/a 00 Indeciso/a [l Poco satisfechola 17z
4
| l I—I I—L
D xr [ r
La navegacion entre las paginas es simple y visible En los menus, ;Se tiene la opei...

La lista del mend es corta ( 7 elementos o menos) ; se puede sal. .
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Bl Muy satisfecho/s [l Satisfecho/a [0 Indeciso/a [l Poco satisfechola

Lodal

Eehan seguido sistematicamente las norma. . Hay entre 4 a 7 colores atractivos dentro del espectr_..
Cada pagina dEI tablero tiene un tiulo La terminologia &1

[ ]

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” las
dos preguntas que se muestran a continuacion.

B Muy satisfecho/a [l Safisfechola [0 Indecisafa [l Poco satisfechola 10z
4
| l L
o
Los datos se presentan en un formaio simple Existe un espacio en blanco entre las

representaciones de color
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]
B Muy satisfecho/a [l Safisfechola [ Indeciso’a [l Poco satisfechofa [l Mad:

L al

e}w @ ep &

[X]

]

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a"” a "Nada satisfecho/a” cada
una de las tres preguntas que se muestran a continuacion.

B Muy satisfechola [l Satisfechoia [0 Indecisofa [l Poco satisfechola 12

4
| i .l
o

Se fiene disponible una guia de Se fiene disponible una guia Se tiene una seccion de ayuda
usuaros para resolver algiin problema en el tablero que le permita
con el tablero saber las preguntas frecuentes

122



Anexo 7: Resumen de respuestas Finanzas
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Usabilidad del tablero

3 respuestas

Publicar datos de= analisis

T
il

Zenero

3 respuestas

Edad

3 respuestas

a7

a

33

@ Masculino
@ Femenino
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MNivel de estudios

3 respuestas

@ Basico

@ Medio basico
@ Superor

@ Posgrado

Puesto o cargo que desempefia

3 respuestas

CFO
FPRA

Coordinador de planeacion financiera

Area en la que desempefia sus actividades

3 respuestas

C-Suit Finanzas
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Por favor indigue que secuencia de numeros ve a continuacion

3 respuestas

®12-8-2-20
®12-3-5-70
®12-8-5-20
®12-3-2-70

Visibilidad del estado del tablero

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

B Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indecisofa [l Foco satisfechaola

] L I

%]

| WELE

o - s

Familiaridad con actividades cotidianas
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Bl tduy satisfecho/a [l Satisfechola [ Indeciso/a [l Poco satisfechola

3

2

| l l

0 — — -

Los graficos son concretos y familiares La secuencia de lectura del tablero es natural
El tablero tiene una secuencia logica, asi como toda... Los colores del ta
" 3
Control al usuario y libertad

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

Il Muy satisfecho/a [l Satisfecho'a [ Indeciso/a Il Poco satisfecho/a [ Mad:
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Bl Muy satisfechola [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Foco satisfechola iz
3
2
1
i}
El tablero le presenta toda la informacicn que En el tableno, es facil encontrar la informacion
necesita para tomar decisicnes que necesita

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las once preguntas que se muestran a continuacion.

4
Bl Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Poco satisfecho/a [l Mad:
3
2
1
i
5 . .
R & 5= B
E}WSB \rag. ﬁ L‘ﬁ‘
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4

B Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Foco satisfechola 112 >
3
2
1
o ; = g 3 > 5
Todos los elementos de informacion son claros y vi... La informacion proporciona deta....

La informacion sigue una organizacion "logica”

acion de la informacion

0
(o]
+

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” las
dos preguntas que se muestran a continuacion.

4
B Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Foco satisfechola 1z e
3
2
1
Si se han usado simbolos, éstos son apropiados  Se utilizan caracteristicas basadas en la realidad
para los datos representados para representar los datos o elementos de
informacion
Crientacion y ayuda
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4
Bl Muy satisfecho'a [l Satisfechola [ Indeciso/a [l FPoco satisfechola

3
2
| IJ ‘ .
o - - - - - :
El usuario puede controlar el nivel de detalle... Se dispone de un medio para investigar mas a fondo...
Las acciones se pueden rehacer’deshacer Se dispone de un
4 [ 3

Reduccion de

1
~+
[
e

late

Fesponda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las tres preguntas que se muestran a continuacion.

4
Il Muy satisfecho/a Il Satisfechola [ Indeciso/a Il Poco satisfechola 172

3

2

1
La informacian se puede filirar para ajustarse rapid... La informacion se puede reducir. ..

La informacién se puede agrupar en un subconjunts de element...
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Bl Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indecisofa [l Foco satisfechola 12
3
2
1
0 — P - — - - -
La navegacion entre las paginas s simple y visible En los menus, ;5e tiene la opai...

La lista del mend es corta [ 7 elementios o menos) ;se pusde sel._.

i e e R e e
ONSISTencla Yy esiandare

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las cinco preguntas que se muestran a continuacion.

4
Bl Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indecisa/a [l Poco satisfechala
3
2
| l
Se han seguido sistematicaments las norma... Hay entre 4 a 7 colores atractivos dentro del espectr...
Cada pagina del tablero tiene un titulo La terminclogia e
i [
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Il Muy satisfecho'a [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Poco satisfechala 112 e
3
z
1
1]
Los datos se presentan en un formato simple Euxiste un espacio en blanco enfre las

representaciones de color

Responda en una escala de "Muy satisfecho/a" a "Nada satisfecho/a” cada
una de las seis preguntas que se muestran a continuacion.

% Bl Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a B Indeciso/a [l Poco satisfecho’a [l Nad:
3
2
1
o " - - —
?}xﬁd‘ﬁn. E}kﬂiﬁl £ %aeﬁ. ﬂ\d&}m
1 L]
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Bl Muy satisfecho/a [l Satisfecho/a [ Indeciso/a [l Foco satisfechola 1z
3
2
1
Se tiene disponible una guia de Se tiene disponible una guia Se tiene una seccion de ayuda
usuarioc para resolver algin problema en el tablerc que le pemita
con el tablero saber las preguntas frecuentes
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