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RESUMEN

Aplicar la Inteligencia empresarial para evaluar el proceso de recepcion y
direccionamiento de alertas. El tipo de investigacion que se empled fue descriptiva, la
cual sirvio para estudiar la realidad de situaciones, eventos, personas, grupos o
comunidades. Los resultados indicaron que la integracion de los datos en archivos
planos, Excel, base de datos, se migraron a Power Bl con la finalidad de obtener reportes
y estadisticas depurando varios archivos erroneos en el DW disminuyendo los tiempos y
aumentando la eficiencia en los informes que presenta la unidad de Estadistica y
Planificacion. Por su parte se pudo concluir que la aplicacion de metodologia de Ralph
Kimball, permite desarrollar en una herramienta de Power BI, las fases del ciclo de vida,
donde cada etapa puede ser evaluada y corregida a tiempo. Empezando desde la
planificacion, crecimiento del Data Mart e implementacién de los indicadores.

Descriptores: Inteligencia; empresa; reporte; estadistica; informe. (Tesauro UNESCO).

ABSTRACT

Apply Business Intelligence to evaluate the process of receiving and addressing alerts.
The type of research that was used was descriptive, which served to study the reality of
situations, events, people, groups or communities. The results indicated that the
integration of the data in flat files, Excel, database, were migrated to Power Bl in order to
obtain reports and statistics, debugging various erroneous files in the DW, decreasing
time and increasing efficiency in the reports that presents the Unit of Statistics and
Planning. For its part, it was possible to conclude that the application of Ralph Kimball's
methodology allows the development of the life cycle phases in a Power BI tool, where
each stage can be evaluated and corrected on time. Starting from the planning, growth of
the Data Mart and implementation of the indicators.

Descriptors: Intelligence; company; report; statistics; report. (UNESCO Thesaurus).
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INTRODUCCION

En la actualidad, Business Intelligence (BI) es la habilidad para transformar los datos en
informacion, y la informacion en conocimiento, de forma que se pueda optimizar el
proceso de toma de decisiones utilizando informacion basada en estructurar los datos
gue se producen por la cantidad de llamadas que ingresan a la consola de forma masiva
para poder convertirla en informacioén Util para la toma de decisiones de la institucién, con
el objetivo de ayudar a discernir la informacion al momento que el Nivel Jerarquico
Superior decide mejorar los procesos internos, y tomar los correctivos necesarios cuando
se evallan las llamadas. La presente investigacion sirve para medir el proceso de
recepcion y direccionamiento de alertas que ingresan al Servicio Integrado de Seguridad
ECU 911 Tulcéan utilizando datos reales y proporcionando sustentada mente las
decisiones acertadas en el menor tiempo y con la mayor informacion posible y disponible
(Gonzales Segovia, 2016).

En el Ecuador, la toma de decisiones es muy importante para el mejoramiento de los
sistemas que gestionan la informacion, sin embargo un limitante es el poco presupuesto
que la Institucion dispone para invertir en sistemas basados en “Business Intelligence”
por lo cual pierden competitividad, agilidad, eficacia y eficiencia al momento que toman
decisiones mediante el andlisis de la informacion sin que exista una herramienta de apoyo
para consolidar los datos y reportes que son necesarios para evaluar y tomar acciones
ante los posibles problemas que se presentan en el SIS ECU 911 Tulcan ya que en el
sector publico la utilizacibn de herramientas de Bl esta recién empezando a
implementarse, reflejando que la mayoria de instituciones no optimizan sus recursos
(Martinez & Wilson, 2018).

El SIS ECU 911 Tulcéan produce gran cantidad de datos, los cuales son muy valiosos,
pero gue resultan muy dificiles de analizarlos en vista de que carece de un instrumento

gue le permita extraer los datos de archivos planos y transformarlos en informacion
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depurada y limpia para posteriormente cargar los resultados en un “Data Warehouse” y
generar reportes dinamicos, para evaluar el proceso de recepcién y direccionamiento de
alertas que ingresan a las consolas de despacho, con ayuda del Power Bl, permite reducir
tiempos en el manejo y tabulacion de datos a las unidades de planificacion y estadistica,
con la finalidad de que el Nivel Jerarquico Superior de la Institucién tenga a la mano las
novedades, reportes e informes necesarios para la toma de decisiones con la
automatizacion del proceso para generar respuestas en el menor tiempo posible
(Fiebeck, Laser, Winther, & Gerbel, 2019).

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacion el impacto estadistico que se tiene
dentro del SIS ECU911 Tulcan es altamente beneficiosa para tomar decisiones de los
servicios de emergencia, teniendo informacion oportuna y confiable, de esta manera los
favorecidos del proyecto son los servidores de estadistica, calidad y el Nivel Jerarquico
Superior de la Institucion ya que dichos procesos son optimizados y los tiempos para la
entrega de informacion depurada son menores, por lo que los servicios de atencion de
las emergencias se determinan como beneficiados al direccionar de manera adecuada
las llamadas que ingresan a la consola (Watson, 2017).

El andlisis de la informacion cada vez es mas minucioso y exhaustivo, por lo cual se
busca técnicas de indagacién mas eficientes para controlar el tiempo de despacho de
recursos, en base al tratamiento adecuado que se brinda a cada llamada que ingresa. Se
plantea diagnosticar las herramientas de Business Intelligence para la gestion del recurso
humano, con la finalidad de mejorar la técnica y reducir los tiempos en el procesamiento
de la informacion.

Business Intelligence es un tipo de software de aplicacion disefiado para colaborar con
la inteligencia de negocios (Bl) en los procesos de las organizaciones. Especificamente
se trata de herramientas que asisten el analisis y la presentacién de los datos, de modo

que se comporta como un sistema de alerta que provee una informacion adecuada
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permitiendo adquirir informacion de forma &gil y oportuna mediante la creacion de
dashboards, para la toma de decisiones gerenciales y contar con un soporte de apoyo
para el reporte de estadisticas generadas por el nimero de llamadas, la creacion de
tablas dinamicas y elaboracion de tableros de control para el manejo de indicadores
claves de desempefio encargados de identificar, seguir y controlar el trabajo para evaluar
el proceso de recepcion y direccionamiento de alertas. (Dinu, Anca, & Cuza, 2016).
Basado en el Plan Nacional del Buen Vivir Politica 2.6. la cual textualmente dice: “De
promover la investigacion y el conocimiento cientifico, la revalorizacién de conocimientos
y saberes ancestrales, y la innovacién tecnolégica”, en la cual explica la democratizaciéon
de los resultados obtenidos en las investigaciones realizadas, y reconocer los créditos a
las y los investigadores nacionales. Los servicios de emergencias estan en la obligacion
de dar indicadores de las alertas realizadas por las emergencias atendidas y receptadas
por el SIS ECU911 Tulcan mediante reportes e informes diarios, semanales, mensuales
y anuales; es por ello que el presente proyecto investigativo tiene un impacto favorable
segun dicho plan (Secretaria Nacional de Planificacion y Desarrollo-Senplades, 2017).
El presente articulo se alinea a “la inteligencia de negocios, que es una categoria amplia
de aplicaciones, tecnologias y procesos para la recoleccién, almacenamiento, acceso y
analisis de datos para ayudar a los usuarios a tomar decisiones de negocio”, es de mucha
ayuda para el area de estadistica, planificacion y Nivel Jerarquico Superior (N.J.S) del
SIS ECU911 Tulcan ya que al momento de limpiar la informacién de forma manual en
hojas de calculo, dichos departamentos les lleva demasiado tiempo el proceso de
depuracion, es por ello que surge la necesidad de buscar una herramienta que permite
evaluar el mecanismo de llamadas diarias que ingresan a la linea Unica de emergencias
ECU 911 Tulcan, donde se generan indicadores que ayudan a tomar correctivos en pro
de la institucién, y de esta manera plasmarlos en reportes para el analisis del

direccionamiento que se brinde a cada llamada reduciendo tiempos (Solano, 2018).
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Con el desarrollo del presente trabajo investigativo el impacto estadistico que tendré el
SIS ECU-911 Tulcéan seré altamente beneficiosa para tomar decisiones de los servicios
de emergencia, teniendo informacién oportuna y confiable, de esta manera los
beneficiarios de este articulo seran los directores de area, evaluadores y el personal del
ECU911 de manera directa ya que sus procesos seran optimizados por la toma de
decisiones, de manera indirecta los servicios de emergencias que optimizaran el tiempo
de respuesta y recursos, la ciudadania debido a que los procesos de emergencia seran
mas eficientes, mediante la creacién de dashboards que permite visualizar el problemay
favorecer los procesos de inteligencia empresarial como la mineria de datos, con la
extraccion de informacion de las bases de datos para la toma de decisiones de las
autoridades y unidades de planificacion y estadistica estableciendo los KPIs correctos y
generando una forma que permite visualizar y monitorizar la consecucion de los objetivos
(Mamani, 2018).

METODO

El tipo de investigacion que se empled fue descriptiva, la cual sirvié para estudiar la
realidad de situaciones, eventos, personas, grupos o comunidades que estuvieron
abordando y que se pretendié analizar; es decir que permitié plantear lo méas relevante
de un hecho o situacion concreta y las principales etapas a seguir en este tipo de
investigacion fueron, examinar las caracteristicas del tema a investigar, definirlo y
formular hipotesis, seleccionar la técnica para la recoleccion de datos y las fuentes a
consultar (Pulido, 2015).
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RESULTADOS

La investigacion realizada permite ayudar con una solucién al requerimiento por parte de
la unidad de planificacion, estadistica y el Nivel Jerarquico Superior, a quienes se les
aplica una encuesta, que arroja como resultado buscar una estrategia para minimizar los
tiempos de recopilacion y analisis de datos con el propésito de tomar correctivos
necesarios ante el direccionamiento de alertas que ingresan a consola. La manera de
clinico. organizar e interpretar la informacion resultante del trabajo de investigacion
realizado permite automatizar procesos y procedimientos de manera agil y eficiente al
momento de presentar los datos a las diferentes instituciones articuladas al servicio.

La metodologia que mas se acoplé a los requerimientos de la Institucion es la de Kimball,
por cuanto proporciona un enfoque de menor a mayor, muy versatil, y una serie de
herramientas practicas que ayudan a la implementacion de un DW acorde a las
necesidades porgque es posible implementar pequefios almacenes de datos conocidos
como Datamart, con pocos recursos permitiendo integrarlos. Por tanto, es necesario

aplicar este método en lo que resta de este articulo (Martinez & Wilson, 2018).

Planificacién del Proyecto

Las actividades que se realizaron por parte de los funcionarios para tomar decisiones
fueron basadas en informacién que tenian disponible y de esta manera la institucion
sigui6é una linea basada en la calidad, disponibilidad y presentacion de la informacion. La
organizacion preparaba reportes para encontrar indicadores y tomar decisiones, pero
gran cantidad de tiempo fue asignada a depurar, localizar y presentar los datos, dejando
de lado el conocimiento que debe ser generado por la informacion encontrada, ademas
de consumir recursos humanos y econdmicos adicionales. Con la ayuda de una
herramienta como Power Bl que permite conocer la magnitud real del tiempo empleado

en la depuracion de datos y el esfuerzo empleado en la generacion de los reportes de
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manera sencilla y confiable, basado en indicadores, relacionados al seguimiento y
evaluacion, debido a que antes de la implementacion, esta actividad era bastante tardia
y demandaba de mucho esfuerzo, por lo que fue necesario realizar algunas tareas
(Solano, 2018).

En ese sentido, la evaluacién del proceso de recepcion y direccionamiento de alertas que
ingresan al SIS ECU 911 TULCAN con la ayuda de una herramienta como Power Bl que
permite conocer la magnitud real del tiempo empleado en la depuracién de datos, evaluar
el sistema y corregir acciones para eventos futuros, reduciendo el tiempo y el esfuerzo
empleado en la generacidén de los reportes de manera sencilla y confiable, basado en
indicadores, relacionados al seguimiento y evaluacion, debido a que antes de la
implementacion de la herramienta de Power BI. Esta actividad era bastante tardia y
demandaba de mucho esfuerzo, por lo que fue necesario realizar las siguientes tareas:
(Solano, 2018).

Requerimientos del Negocio

Es fundamental realizar una interpretacion y analisis adecuados de los requerimientos,
ya que estos brindan una vision general del disefio de un DW, donde se dirige el destino
del proyecto de forma correcta, apoyandonos de herramientas y con el propdsito de
identificar los requerimientos de las unidades de estadistica y planificacién, identificando
los procesos de direccionamiento de alertas que ingresan al SIS ECU 911 TULCAN y
revisando el organigrama de la empresa para aplicar las entrevistas, incorporando
elementos de inteligencia de negocios, para ello y para el desarrollo de la investigacion
en primera instancia se recopila informacion de la base de datos del sistema informatico
integrado, especificamente del mdédulo de planificacion donde se analiza la siguiente
informacion: (SIS ECU 911, 2018).
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Modelado Dimensional

Es un proceso altamente iterativo con un conjunto de técnicas y conceptos utilizados en
el disefio de almacenes que buscan eliminar redundancias de datos y estan optimizados
para la carga de transacciones y actualizacion de procesos priorizados y descritos en la

tarea anterior, y consiste en cuatro pasos que se detallan a continuacioén: (Solano, 2018).

Disefio y desarrollo de presentacion de datos

Esta etapa fue muy importante para la construccion del DW, que esta compuesto por los
procesos de extraccion, transformacion y carga de los datos. También se utilizan reglas
para depurar y mejorar la calidad de los mismos, con el fin de obtener la informacion en
un formato adecuado para después ser utilizados por las diferentes herramientas de

analisis.

Disefio de la Arquitectura Técnica

Observacion de los procesos actuales generados por el nimero de llamadas que
ingresan a la linea Unica de emergencias ECU 911 Tulcan y los datos pasan por la unidad
de estadistica para su analisis, donde se realizd los siguientes procesos. Utilizar una
herramienta que facilite los conocimientos para respaldar la toma de decisiones
empresariales, que permita realizar la comprensién a fondo del funcionamiento actual de
los procesos de recepcion y direccionamiento de alertas que ingresan al SIS ECU 911
Tulcan (Alvera, 2018).

Especificacion de aplicaciones para usuarios finales
En tal virtud se hace necesario implementar dashboards mediante Power Bl que
desarrolle procesamientos analiticos que permiten resumir o reorganizar los datos segun

sea necesario y mediante representaciones graficas inteligentes de los indicadores o
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procesos, extraer informacion empresarial que oriente a la toma de decisiones para
optimizar las estrategias de la direccién de planificacién y desarrollo Institucional (SIS
ECU 911, 2019).

DISCUSION

Segun Gonzales Segovia, en su estudio para que tomen decisiones relevantes en menos
tiempo y con la mayor informacion posible, mismo que se encuentra disponible en el
presente articulo de investigacion, donde se mejora la disponibilidad de la informacion en
un 97%, determinando que actualmente la institucion dispone de una herramienta que
permite tabular la eficiencia de entrega de informacién, asi como también en el articulo
de Martinez & Wilson hace referencia al apoyo para consolidar los datos y reportes que
son necesarios para evaluar y tomar acciones y relacionandolo podemos determinar que
mejora en un alto porcentaje en la agilidad al momento de tomar correctivos por parte de
las autoridades, por tal motivo dejar como precedente que con apoyo de la herramienta
Power BI, permite reducir tiempos al momento de consolidar la informacion donde la
gerencia y unidades de planificacion y estadistica pueden acceder a los reportes en
tiempo real, con informacion depurada y de calidad.

Comprende desde el procesamiento de la informacion por parte de las areas de
estadistica, planificacién y gerencia de la institucién donde se calcula el indicador de
eficiencia operacional, la presentacion de los reportes especificos con periodicidad
mensual, hasta la retroalimentacion personalizada al personal operativo con rendimiento
mas bajo. Conocer la realidad del direccionamiento que se da actualmente a las llamadas
gue ingresan a consola de forma permanente es un soporte en decisiones a nivel
jerarquico superior y de las unidades de planificacién y estadistica que motivaron a
cumplir sus metas, segun los indicadores de Gobierno por resultados — GPR, en cuanto

tiene que ver con el tratamiento que se da a cada alerta. Desde el mes de mayo y junio,
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donde se registra una disminucion de tiempo para generacion de informes y reportes, de
un 96 %.

La generacion de estadisticas y reporte de resultados permite obtener técnicas
especiales para el estudio cuantitativo de la informacion, cuya mediacion requiere una
masa de observaciones de archivos mediante la aplicaciéon de métodos cientificos para
recoger, organizar, resumir y analizar datos, asi como para sacar conclusiones validas y
tomar decisiones razonables basadas en el analisis. Las estadisticas que se detallan son
una de las principales formas de medir la eficacia y funcionalidad del ECU 911. Esta
herramienta ayuda a conocer la real magnitud de un incidente y enriquecer la toma de
decisiones, evaluar el sistema y mejorar acciones para eventos futuros.

De la misma manera, la ciudadania también se beneficia de este ejercicio ya que les
permite conocer como trabaja la institucion, cual es el uso que se le da a sus recursos y
el direccionamiento de llamadas a las diferentes instituciones como Policia Nacional,
Bomberos, Ministerios Salud, Gestion de Riesgos, Cruz Roja Ecuatoriana, IEES,
Ministerio de Defensa, Ministerio del Interior, Ministerio Coordinador de Seguridad,

Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion.

CONCLUSIONES

La integracion de los datos en archivos planos, Excel, base de datos, se migraron a Power
Bl con la finalidad de obtener reportes y estadisticas depurando varios archivos erroneos
en el DW disminuyendo los tiempos y aumentando la eficiencia en los informes que
presenta la unidad de Estadistica y Planificacion. El aplicativo se desarroll6 en base a las
variables que miden el direccionamiento de las llamadas que ingresan mejorando el
rendimiento y eficiencia en la obtencién de datos.

La generacion de informes y reportes por parte de las unidades de planificacién y

estadistica se redujo considerablemente, de las 5 horas diarias que se ocupaba para la
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depuracion dentro del analisis, disefio y presentacion, de informes y reportes se redujo el
tiempo a 15 0 20 minutos dependiendo el reporte que se desee generar. Se asocian
significativamente los datos, la calidad, sistema y servicios con muchos beneficios como
acceso a la informacién en tiempo real, estadisticas, registros y datos tabulados mediante
factores organizacionales y operacionales que permiten tomar acciones correctivas a los
directivos.

La aplicacién de metodologia de Ralph Kimball, permite desarrollar en una herramienta
de Power Bl, las fases del ciclo de vida, donde cada etapa puede ser evaluada y corregida
a tiempo. Empezando desde la planificacion, crecimiento del Data Mart e implementacion
de los indicadores. Una vez disefiada e implementada la herramienta, los tableros
muestran la informacion de forma integra, clara, precisa, adecuado y funcional para el
usuario, con facilidad de visualizacion, sobre todo teniendo la informacion al instante,

permite medir el direccionamiento de alertas que ingresan a la instituciéon
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