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CITAEN APA: Resumen. En el estudio se disefié un dashboard para la optimizacion de
N : . toma de decisiones sobre incidencias técnicas en el area de soporte de
Castillo Pinto, R., Calsina Condori, H., . . .. L L
& Mamani Paredes, J. (2024). Disefio ahorro y credito, allngado con la vision orgamzacpnal y multiples
de un Dashboard basado en un sistema perspectivas. Se adopto la metodologia de Programacion Extrema (XP)
de incidencias técnicas reportadas en y patrones Data Access y Business Object con MySQL, seleccionando
#’;iﬁ;ﬁo‘gi/aggirrzojzu%e;'tg'(z) trece usuarios mediante un muestreo por conveniencia para la
https://doi.org/10.55204/trj.v3i2.e40 evaluacioén del sistema, y se recopilaron datos a través de encuestas y

observacion directa. Los resultados muestran que el sistema tiene
o o confiabilidad (61.54%), usabilidad (53.58%) respuesta en tiempo de
iggg;fdo;_23?6{233;50(5‘(‘)2 . ejecucion (61.54%), reduccion de costos de operacion (84.62 %) y
Publicado: 15-septiembre-2024 mejora de control (92.31%) y esto mejora la gestion de informacion y la
toma de decisiones sobre mantenimientos, permitiendo un control
eficiente de los procesos, reduciendo tiempo y costos, aumentando la
productividad. Los usuarios calificaron el sistema como excelente,
mejora del 92% en la gestién de informacion. El dashboard desarrollado
satisfizo las necesidades, resolvié los problemas identificados por los
usuarios e increment6 la flexibilidad y rapidez en las operaciones. La
implementacion del dashboard de sistema integral demostré una
herramienta valiosa para el &rea de soporte, proporcionando beneficios
tangibles para la organizacion y la gestion de contribuyendo
significativamente a la optimizacion de incidencias técnicas.
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Abstract: In the study, a dashboard was designed to optimize decision

making on technical incidents in the savings and credit support area,
aligned with the organizational vision and multiple perspectives. The
BY

Los contenides de este articulo estén Extreme Programming (XP) methodology and Data Access and

bajo una licencia de Creative Commons Business Object patterns with MySQL were adoptedz selecting thirteen
Attribution 4.0 International (CC BY users through convenience sampling for the evaluation of the system,
4.0) and data was collected through surveys and direct observation. The
Los autores conservan los derechos results show that the system has reliability (61.54%), usability (53.58%),
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moraes y patrimontales €e stis obras runtime response (61.54%), reduced operating costs (84.62%) and

improved control (92.31%) and this improves information management
and decision making on maintenance, allowing efficient control of
processes, reducing time and costs, increasing productivity. Users rated
the system as excellent, 92% improvement in information management.
The developed dashboard met the needs, solved the problems identified
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by the users and increased flexibility and speed in operations. The
implementation of the comprehensive system dashboard proved to be a
valuable tool for the support area, providing tangible benefits for the
organization and management, contributing significantly to the
optimization of technical incidents.

Keywords: Datamart, information management, design patterns,
incident systems.

1. INTRODUCION

Dashboard ayuda a tomar decisiones que informa a los usuarios utilizando etiquetas de
semaforo y recompensas sobre las actividades en tiempo real (Agyemang et al., 2024; Poppe et al.,
2024) también optimiza el rendimiento en la manufactura, mostrando métricas criticas y acceso a
datos histéricos (Tan & Materum, 2024). Los paneles de control son herramientas clave para la
gestion y gobernanza (Young & Kitchin, 2020), asimismo los paneles interactivos influyen en la
toma de decisiones, destacando las caracteristicas minimas que son mas efectivas para transmitir
informacién (Hoffenson et al., 2023). En cambio, PLUME Dashboard es un software de codigo
abierto en Python para el monitoreo, que ofrece visualizacion de datos en tiempo real y analisis
avanzado (Kelly et al., 2023). Asi como TeamSlides es un Dashboard de analisis multimodal que
apoya la reflexion docente sobre dinamicas de trabajo en equipo en entornos educativos (Echeverria
etal., 2024).

Crear un Datamart es una solucion ideal para analizar datos especificos en una empresa
(Castillo-Cordero et al., 2024). Conjuntamente, con la evolucion tecnoldgica, las organizaciones
utilizan datos empresariales automatizados para mejorar, innovar y tomar decisiones mas eficientes
en su gestion (Deza Castillo et al., 2023), un data warehouse integra datos de multiples fuentes para
apoyar informes analiticos, consultas y decisiones empresariales (Gunes & Birgin, 2023). MySQL
es un sistema de bases de datos (Sotnik et al., 2023). Por otro lado, el sistema de informacion de la
aplicacion E-Report basado en MySQL ayuda a los usuarios a crear informes de manera sencilla 'y
eficiente (Harliana et al., 2024).

La inteligencia de negocios, genera costos de implementacidn, ofrece beneficios
significativos como la correccion de procesos erréneos, la reduccion de gastos innecesarios y la
prevencion de pérdidas (Viteri-Cevallos & Murillo-Parraga, 2021). Ademés, la inteligencia de
negocios mejora decisiones y eficacia (Haro Sarango et al., 2023). La inteligencia de negocios
analiza datos para apoyar decisiones (Ordofiez Cuthbert & Sambola, 2023). También la inteligencia
de negocios ha desarrollado métodos eficaces para aprovechar datos tecnoldgicos y fortalecer la
capacidad de las organizaciones en entornos empresariales competitivos y tecnoldgicos (Marquez-

Véasquez & Caicedo-Consuegra, 2024).
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El cuadro de mando integral mide y evalUa objetivos (Igarza Del Toro, 2024). También, el
cuadro de mando integral es como una app, que recopila multiples métricas en un solo panel; brinda
a los gerentes una vision integral de la salud organizacional y guia la accion estratégica (Kumar et
al., 2023), también es una herramienta de gestion estratégica de metas e indicadores (Valduga et al.,
2023). Adicionalmente se han realizado estudios sobre el Cuadro de Mando Integral en varios
sectores (De Jesus Alvares Mendes Junior & Alves, 2023).

Esto nos posibilitd el disefio de un Dashboard, basado en un sistema de incidencias técnicas
reportadas al area de soporte de la caja de ahorro y crédito. Al desarrollar este sistema se mejora los
procesos organizacionales, o que genera un impacto estratégico y brinda una ventaja competitiva
frente a otras organizaciones, ademas de ofrecer mejores soluciones. Este sistema se fundamenta en
el desarrollo de gestion y la implementacion de cuadro de mando integral para los reportes de

incidentes atendidos.
2. METODOLOGIA
2.1 Diseflo y Tipo de la Investigacion
Es cuasi experimental y establece relaciones causales en un entorno controlado.

2.3 Muestra y Poblacion de estudio

Se incluy0 al &rea de tecnologias de la informacion y administradores de la caja como se ve
en la tabla No. 1.

Tabla No. 1

Poblacion del personal de las oficinas

Cantidad para medicion de satisfaccion (En el

< . . Poblacion que reporta los
Area Personal area de Negocios se cuenta los g P

Administradores de Agencia) incidentes
TI Soporte 4
Agencia Arequipa 1 30
Agencia Juliaca 1 20
Agencia San José 1 15
Agencia Tupac Amaru 1 20
Negocios Agencia Puno 1 20
Oficina Macusani 1 5
Oficina Huancané 1 2
Oficina llave 1 10
Oficina Desaguadero 1 10
Total 13 132

Elaborado por: el autor

2.3  Metodologia y/o instrumentos utilizados
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Para este proyecto, se emple6 la programacién extrema como se puede ver en la figura 1,
una metodologia de desarrollo &gil (Benito Pacheco et al., 2023). Se recolectaron datos mediante

encuestas y observacion directa, y se procesaron en hojas de célculo para representarlos en tablas.

Figural
Programacion extrema XP
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Proyecto ‘\\ *
5;::?61:: e Planeacnén Diseno y sl Prototipos
Plan de Entregas J
Reunién Inicial d/
lteraciones METODOLOGIA
Criterios de Prueba XP ediseho Tarjetas CRC

de Aceptacion
’/’ X . Chente Presente
Pruebas
Esténdares de

Codlf cacién
Lanzamiento /
Pruebas de

Incremento del
Software Reaptacion « Prueba Unitaria Programaclén

+ Integracién Continua

Fuente: Pressman, (2010)

Figura 2
Interfaz final del sistema desarrollado
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Elaborado por: el autor
La figura 2 muestra el sistema desarrollado, mientras que las figuras 3 y 4 muestran la
implementacién del Dashboard basado en reportes organizados por fechas.

Figura 3
Dashboard de incidentes técnicos.
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| AGENCIA JULIACA || [nav. || Beim ]H ’ e
| AcenciA PUNO || lene | ~ | [Media |~ D - 1 EN FROCESO
| AGENCIA TUPAC AMARU | | ios W | ESTADO 'A"f ADﬁENCIGN
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| OFICINAESPECIAL HUANCANE | (o7 3| FiNaLzeno |
| OFICINA ESPECIAL ILAVE | =
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Elaborado por: el autor

Figura 4

Dashboard (datos) de incidentes técnicos
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OFICINA TECHA PRIORIDAD Etiquetas de fila ~ |Suma de CANTIDAD DE ATENCION
ASISTENCIA 0P EQP/SW 1
AGENCIA AREQUIPA dic - Alta + | [INCCONF.IMPRESORA 5
LI, oy Baia E| | [INCDESKTOP APLICATIVOS.LFS/ADM 14
INC.DESKTOP.APLICATIVOS LFS/BANTOTAL PP 4

AGENCIA PUND ene ' Media " | [INC.DESKTOP SOFTWARE BANTOTAL 1
AGENCIA TUPAC AMARU Afios % ESTADO INC.DESKTOP . SOFTWARE.CONFIGURACION 2
INC.DESKTOP SOFTWARE INTERNET 1
OFICINA ESPECIAL DESAGUADERD 018 i EN PROCESO DEATENC... || 1yC. DESKTOP.SOFTWARE THUNDERBIRD 2
OFICINA ESPECIAL HUANCANE 2017 FINALIZADO INC.HARDWARE.IMPRESORA 3
T A ERE L VR - INCINTERNET ACCESO PAGINAS WEB 5
INCAED.DESBLOGUEQ §

OFICINA ESPECIAL MACUSANI LS55 AESETED .
OFICINA ESPECIAL SAN J0SE Ftiquetas de fila ~ [Suma de CANTIDAD DE ATENCION | [INC.SOFTWARE MICROSOFT OFFICE 1
AGENCIA AREQUIPA 23| [INCSOFTWARE.OTROS 5

2

1

1

5

§

1

1

69

AGENCIA JULIACA 8[ |INC.SOFTWARE.THUNDERBIRD
Etiquetas de fila T [Suma de CANTIDAD DE ATENCION | [AGENCIA PUNO 6| [REQ.CONFIGURACION PERFIL USUARIO
=1 2016 AGENCIA TUPAC AMARU 2| (REQ.COP.INFO.OTROS DISPOSITIVOS
nov 36| |OFICINA ESPECIAL DESAGUA 6| |REQ.DESKTOP.CONF.LAPTOR/PC
dic 11| [OFICINA ESPECIAL HUANCAI 2| (REQ.DESKTOP.SOFTWARE.CONF.PEFIL
=12017 OFICINA ESPECIAL ILAVE 6| [REQ.RED DESBLOQUED
ene 22| [OFICINA ESPECIAL MACUSAI 10] |REQ.SOLBACKUP
Total general 69| |OFICINA ESPECIAL SAN JOSH 5| |Total general
Total general 9
Etiquetss de fila | ~ |Suma de CANTIDAD DE ATENCIGN
Alta 27| [Etiquetas de fila v [Suma de CANTIDAD DE ATENCION
Baja 2| [EN PROCESO DE ATENCION 2
Media 40| [FINALIZADO 67|
Total general 69| |Total general 69|

3.

Elab

RESULTADOS Y DISCUCION

orado por: el autor

Los resultados se basan en control, costo, tiempo, facilidad de uso y confiabilidad, evaluados

en una escala de 5 a 25.

Tabla No. 2

Opinidn de la confiabilidad

FRECUENCIA

wreciacion  FRECSEICIA T pgs T FRECUENCIA RELATIA
ACUMULADA (%)

Excelente 4 4 0.307692308 30.77%
Bueno 8 12 0.615384615 61.54%
Regular 1 13 0.076923077 7.69%
Malo 0 13 0 0.00%
Deficiente 0 13 0 0.00%
Total 13 1 100.00%

Elaborado por: el autor

En la tabla No. 2 se muestra que el 30.77% de los encuestados consideraron el resultado

como excelente, mientras que el 61.54% calificaron como buenoy el 7.69% evaluaron como regular.

Tabla No. 3

Opinién de la facilidad y usabilidad

] FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
APRECIACION ABSOLUTA ABS. RELATIVA RELATIVA
ACUMULADA PORCENTUAL (%)
Excelente 7 7 0.53846154 53.85%
Bueno 5 12 0.38461538 38.46%
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Regular 1 13 0.07692308 7.69%

Malo 0 13 0 0.00%

Deficiente 0 13 0 0.00%
Total 13 1 100.00%

Elaborado por: el autor

En la tabla No. 3 se revela que el 53.58% de los encuestados consideraron la usabilidad del

sistema, mientras que el 38.46% calificaron como buenay el 7.69% como regular.

Tabla No. 4
Opinion del tiempo

FRECUENCIA FRECUENCIA
APRECIACION DESCRIPCION FEESCSEDI%LA ABS. FI;E%X_IIE_II\]\SAA RELATIVA

ACUMULADA PORCENTUAL (%)
Excelente Menos de 1 8 8 0.61538462 61.54%

minuto
Bueno De 2 a 3 minutos 4 12 0.30769231 30.77%
Regular De 4 a 5 minutos 1 13 0.07692308 7.69%
Malo De 5 a 10 minutos 0 13 0 0.00%
Deficiente Mas de 10 0 13 0 0.00%
Total 13 1 100.00%

Elaborado por: el autor

La tabla No. 4 muestra que el 61.54% completd las operaciones en menos de un minuto, el

30.77% en 2 a 3 minutos, y el 7.69% en 4 a 5 minutos.

technologyrain.com.ar
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Tabla No. 5

Opinion sobre los costos de operacion

) FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA FRECUENCIA
APRECIACION ABSOLUTA ABS. RELATIVA RELATIVA
ACUMULADA PORCENTUAL (%)
Excelente 11 11 0.84615385 84.62%
Bueno 2 13 0.15384615 15.38%
Regular 0 13 0 0.00%
Malo 0 13 0 0.00%
Deficiente 0 13 0 0.00%
Total 13 1 100.00%

Elaborado por: el autor

La tabla No. 5 muestra que el 84.62% de los encuestados dijeron que los costos operativos

se redujeron.
Tabla No. 6

Opinién del control

FRECUENCIA

wreciacion FRECUSICIA T ags T FREUENGIARELATIVA
ACUMULADA (%)

Excelente 12 5 0.92307692 92.31%
Bueno 1 13 0.07692308 7.69%
Regular 0 13 0 0.00%
Malo 0 13 0 0.00%
Deficiente 0 13 0 0.00%
Total 13 1 100.00%

Elaborado por: el autor

En la tabla No. 6 se muestra que el 92.31% de los encuestados indicaron que el sistema
desarrollado proporciona un mejor control.

Helmer et al. (2021), crearon un Datamart escalable para recomendar pacientes frente a
oportunidades de prueba urgentes. Por otro lado, Cosma et al. (2024) implementaron un sistema de
monitorizacidn que apoya a las empresas en analizar el impacto de los cambios en curso y crear una
estrategia logistica robusta para mejorar la eficiencia operativa y disminuir costos. Sin embargo, en
el presente trabajo, el disefio del Dashboard basado en un sistema de incidencias técnicas reportadas
al area de soporte de la caja de ahorro y crédito, mejoro la gestion de la informacion. Esto permitio

realizar diferentes procesos con mayor control, reduciendo costos y tiempo, y aumentando la
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productividad. Como resultado, logro satisfacer las necesidades y resolver los problemas de los
usuarios. Aungue en muchos casos para mayor efectividad de la satisfaccion de necesidades como
la ayuda en la toma de decisiones es necesario que el andlisis y disefio de estos programas sean

actualizados y tengan mejoras en su implementacion constantemente.
4, CONCLUSIONES

El desarrollo del Dashboard mejor6 la gestion de la informacion, controld procesos, redujo
costos y tiempo, y aument6 la productividad.

El analisis y disefio del Sistema permitieron especificar sus funcionalidades y entender las
necesidades de los usuarios. Siendo este un aspecto fundamental para establecer las caracteristicas
del nuevo sistema de incidencias, alineandose con los objetivos del &rea de soporte y beneficiando
a la organizacion.

La confiabilidad del sistema se representa en 61.54% como bueno, la usabilidad en 53.58%,
la respuesta al tiempo de ejecucion del proceso en menos de un minuto con 61.54%, la reduccion
de costos de operacion en un 84.62% y en mejoras de control del 92.31%.

La implementacion del cuadro de mando integral mejoré en un 92 % la gestion de

incidencias, aumentando la flexibilidad y rapidez en los procesos y decisiones de mantenimiento.
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