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Resum del Treball (maxim 250 paraules):

El present projecte té per objecte donar una solucioé de intel-ligéncia de negoci
mitjancant un quadre de comandament en un projecte de migracio de xarxa
FTTH que s’esta duent a terme amb I'objectiu de donar una visié de I'evolucio
mostrant els parametres que aixi ho permeten i poder-se utilitzar como eina
de referéncia per la presa de decisions.

El projecte esta dividit en tres blocs.

El primer bloc es centra en el context del projecte de migracié de xarxa amb
una introduccié breu i succinta del que es una xarxa FTTH, en que consisteix
el projecte de migracié on es centra el treball i les eines de seguiment
definides: eina web, eina mobil i quadre de comandament.

El seglent bloc es centra en la intel-ligencia de negoci aportant la seva
definicié caracteristiques i tecnologies associades entre elles el quadre de
comandament com a eina per la presa de decisions. A partir d’'aqui es descriu
I'eina seleccionada per realitzar el quadre de comandament: Qlik Sense.

El darrer bloc es, propiament el quadre de comandament pel projecte de
migracio definint el model de dades, arquitectura de sistema en la que es
subjecta i el conjunt d’'indicadors que el formen i la seva expressio grafica.
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Abstract (in English, 250 words or less):

The purpose of the present project is to provide a business intelligence solution
through a dashboard in a FTTH network migration project that is being carried
out in order to give an evolution view showing the parameters They allow this
and can be used as a reference tool for decision making.

The project is divided into three blocks.

The first block focuses on the context of the network migration project with a
brief and succinct introduction of what an FTTH network is, which is the
migration project that focuses on the work and the monitoring tools defined:
web tool, tool mobile or app and dashboard.

The following block focuses on business intelligence by contributing its
definition to characteristics and technologies associated among them the
dashboard as a tool for decision making. From here, the software selected for
the dashboard is described: Qlik Sense.

The last block is the development of the dashboard for the migration project,
defining the data model, system architecture in which it is subject and the set
of indicators that make it up.

Paraules clau (entre 41 8):

Intel-ligéncia de negoci, quadre de comandament, FTTH, Qlik Sense, TFG.

Universitat Oberta
de Catalunya



index

1 Introducci6

1.1  Context i justificacio del Treball
1.2  Objectius del Treball
1.3 Enfocament i métode seguit

1.4 Planificacio del Treball

15 Breu sumari de productes obtinguts

1.6 Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

A D WO DNDNPEP B

2 Treball: guadre de comandament per projecte de migracio de xarxa FTTH5

2.1  Context: Projecte de migraci6é de xarxa FTTH

211
2.1.2

Introduccié a xarxa FTTH: EPON i GPON

5
5

Introduccio al Projecte de migracié de xarxa de EPON a GPON 11

2.1.2.1 Descripcio succinta del projecte de migracio

2.1.2.2 Descripci6 de la operativa detallada de la migracio

2.1.2.3 Descripcio de les eines de seguiment del projecte

2.1.2.3.1 Eina web de seguiment operatiu

2.1.2.3.2 Eina mobil per tecnics de camp
2.1.2.3.3 Quadre de comandament BI
2.2  Intel-ligéncia de negoci

2.2.1
222
223
2.24
225

Definicié del concepte BI

Historia de la Intel-ligencia de negoci

Objectius i beneficis de la Intel-ligéncia de negoci
Tecnologies que formen part de la intel-ligencia de negoci
Quadre de comandament

2.2.5.1 Caracteristiques, tipus i visions.

2.2.5.2 Representacions grafiques

226

QLIK

2.2.6.1 Introducci6 a Qlik

2.2.6.2 Principals caracteristiques de Qlik

2.2.6.3 QlikView

2.2.6.4 Qlik Sense

2.2.6.5 Qlik Sense o QLikView

2.2.6.6 Per qué QlikSense com a eina seleccionada per el BI?

2.2.6.7 Conclusions sobre I'eina seleccionada

Universitat Oberta
de Catalunya

12
14
16
18
20
21
23
23
24
26
28
28
28
31
36
36
36
37
38
40
41
45



2.3 Quadre de comandament

3
4
5

Universitat Oberta
de Catalunya

2.3.1  Model de dades multidimensional
2.3.2 Arquitectura del sistema. Caracteristiques tecniques
2.3.3 Entorns de desenvolupament i produccio.
2.3.4 Indicadors del quadre de comandament
2.3.4.1 Introducci6 als indicadors. Pagina inicial
2.3.4.2 Indicadors de la pagina Dashboard
2.3.4.3 Indicadors de resum del projecte
2.3.4.4 Indicadors Call Center
2.3.4.5 Indicadors satisfaccio Client
2.3.4.6 Indicadors técnics de camp
2.3.4.7 Indicadors de magatzem
2.3.4.8 Indicadors de evolucié i estat actual del projecte
Conclusions
Glossari
Bibliografia

46
47
50
51
52
52
54
60
63
66
69
71
74
75
76
77



Llista de figures

Il-lustracio 1:

Estructura basica d’'una xarxa FTTH ..., 6

[I-lustracié 2: Topologia de Xarxa FTTH ... 7
[I-lustracio 3 :Terminal linia Optica OLT ........ccvvviiiiiiieeeeeeeece e 7
[I-lustracié 4: Repartidor de fibra optica. ODF ..o 7
[I-lustracio 5: Cable de fibra OptiCa .........ccovvvviiiiiiiiiie e 8
[I-lustracid 6: DiVISOr 0 SPHIET..........uiiiiiiieeiiiieee e 8
[I-lustracio 7: Caixa terminacions OPtIQUES ..........ciieieeeeeeeeiiiiiie e e e e e 8
[I-lustracié 8: Caixa de distribucio de planta..........cccccovviiiiiiiiiiiiieeeiiiieeeeeen 9
[I-lustracioé 9: Punt de terminacié de xarxa optica 0 PTRO ...........ccoovvvviieienennn. 9
[I-lustracié 10: Terminal de xarxa Optica ONT ........ccoeeriiiiiiiiiiiiiiiee e 9
[I-lustracié 11: Estandards PON: EPON, GPON, BPON .........cccccuviiiiiiiiininnnnn. 10
[I-lustracié 12: OLT de projecte. Huawei MA5800 ..........ccooeiiiviiiiiieeeeeniiiiieee 12
[I-lustracié 13: ONT de projecte. Huawei HG8010 i HG8110.............ccccceeneee.. 12
[I-lustracié 14: Fluxgrama operatiu de la migracio de PONS .........ccccccoovinnnnnee. 15
[I-lustracio 15: Esquema basic del sistema informatic ...............cccevvvvvviineeeennn. 17
[I-lustracié 16: Pantalla Gestio de cites de la eina web de seguiment.............. 19
[l-lustracio 17: Pantalla Agenda de migracions de la eina web de seguiment.. 19
II-lustracié 18: Pantalla de Ordres de Treball de la eina mobil en tableta......... 21
[I-lustracié 19: Dada-Informacio-ConeiXement ...............uuvvuuermmmmmmriennnenninnnnennens 24
[I-lustracié 20: Historia de la Intel-ligéncia de NegoCi...........cccuvvveeeeeeeeeiiiiinnnee. 26

Il-lustracio 21

: Grafic de columnes 3D, indicant numero d’estudiants practicants

de diferents esports (dades fiCtiCIES) .......uuuiriiiiieiiiiiiiiee e 31
ll-lustracié6 22: Grafic de linies indicant evolucié d'incendis en el temps a
Catalunya (dades fICHCIES) ....vueeiiieeeiiiiiiieiie e 32
II-lustraci6 23: Grafic de segments indicant la poblacié estrangera per provincies
......................................................................................................................... 32
[I-lustracio 24: Tipus de grafics circulars 0 segments..........cccoeeeevvvvviiiiieeeeeennn. 33
[I-lustracio 25: Tipus de grafiCs d'arEeS ..........uuuuuuuruiimiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieenieeaeeaaens 33
[I-lustracio 26: Grafic de dispersio i de bombolles .............cccoooeiiiiiiiiiiiiiinene, 33
II-lustracio 27: Grafic radial de ventes de diferents productes segons mes...... 34
II-lustracio 28: Grafic de mapa que mostra el percentatge de la poblacio que té el
catala per llengua habitual segons ambit territorial. .............cccevvvviiiiiieeenenennn, 34
[I-lustracio 29: Grafics tipus VElOCIMELre...........ceeieiiiiiieecee e, 35
[l-lustracio 30: GrafiC SEMATON..........iiiei e 35
[I-lustracio 31: Social Media Buzz. Exemple de Qlik VieW............cooevviiieneeenn.. 38

Universitat Oberta
de Catalunya


file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627222
file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627223
file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627233
file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627240

[I-lustracio 32: Quadre de comandament executiu. Exemple de Qlik View ...... 38
[I-lustracié 33: Aplicacié de Quadres de comandament. Exemple de Qlik Sense

......................................................................................................................... 40
[I-lustracio 34: Posicionament d’empreses de Bl 2017. Forrester .................... 41
lI-lustracié 35 :Posicionament d’empreses de Bl 2014-2016. Forrester ........... 42
[I-lustracio 36: Posicionament d’empreses de Bl 2016. Forrester. ................... 44
[I-lustracié 37: Model de dades del quadre de comandament.......................... 49
[I-lustracié 38: Diagrama de I'arquiteCtura ...............ceeeeeeeiiiiiiiiiiiiieeee e 50
[I-lustracioé 39: Quadre de comandament. Dashboard (dades ficticies)............. 59
[I-lustracié 40: Quadre de comandament. Dashboard Resum del projecte (dades
ficticies) per Cada reQi0 .......coceeeeiiiiiiie e 62
[I-lustracié 41: Quadre de comandament. Call Center (dades ficticies)............ 65

Universitat Oberta
de Catalunya

Vi


file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627256
file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627258
file:///C:/Users/Rene/Desktop/Memoria%20Final%20E.docx%23_Toc503627260

1

Introduccid

L’objecte d’aquest treball Fi de Grau (TFG) es centre en la definiciéo d’'una
solucio de Business Intelligence (Bl) mitjancant un quadre de comandament
sobre un projecte real d’empresa actualment en curs.

El projecte consisteix en la renovacio i la evolucio del equipament actiu de la
xarxa d’accés FTTH (fibra optica) del client amb I'objectiu d’iniciar un procés
de substitucio progressiva de la tecnologia EPON actualment desplegada por
una nova tecnologia GPON suportant tots els serveis que s’estan prestant a
dia d’avui.

L’empresa ha pres la decisio d’utilitzar un programari comercial de BI
anomenat QlikSense. Per tant, el TFG també un analisis d’aquesta eina
incorporant la descripci6 i caracteristigues, aixi com una succinta
comparativa de amb altres solucions existents.

1.1 Context i justificacié del Treball
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El projecte de migracié es va comencar a desenvolupar a principis del 2017.
Degut a les necessitats requerides pel client, s’ha comencgat un seguiment
basic, centrat en bases de dades i fulles de calcul.

Amb I'experiéncia adquirida, el temps transcorregut i els volums que es
maneguen en aquest projecte, s’ha vist la necessitat de implantar una eina
ad hoc per realitzar el seguiment del projecte a nivell operatiu i realitzar un
quadre de comandament per fer un seguiment meés precis amb un programari
comercial: QlikSense de Qlik, per obtenir les dades adequades per prendre
decisions a curt, mig i llarg termini.

Com a cap de projecte tinc la responsabilitat de definir els requisits de I'eina
de seguiment i de quadre de comandament, fer el seguiment del
desenvolupament i la implantacio.

Actualment, el projecte de migracio es troba en produccié. Es va comencar a
definir les funcionalitats de I'eina de seguiment ad hoc al abril i es porta
desenvolupant des de maig. Actualment esta en preproduccid, en fase de
probes i en fase de migracié de les dades generades fins avui.

En relaci6 al quadre de comandament realitzat amb QlikSense, estic
desenvolupar les funcionalitats segons el disseny del projecte i les dades que
es volen mostrar.

El quadre de comandament es converteix en una eina necessaria pel proposit
del projecte doncs reflectira I'estat actual i 'evolucié del parametres mesurats
d’'una forma entenedora per a tots aquells perfils que I'hagin d’interpretar sigui
quin sigui la seva capacitacio técnica.

A més a més es poden trobar les seglients avantatges de la seva aplicacio
als projectes operatius com el descrit:

e augment d’ingressos i/o reduccié de despeses
e simulacié i analisis de tendencies que ajuden a la presa de decisions

e alineacié més ajustada entre els aspectes tactics i els operatius



e eliminacié de controls manuals
e augment de la capacitat de recol-leccié de dades

e millora en el seguiment i administracioé en I'execucio de I'estratégia

Perd també s’ha de tenir en compte els riscos:
e el projecte esta en curs amb metodologia i operativa ja implantada
que pot implicar una major resisténcia al canvi.
e heréencia de dades anteriors que poden ser de mala qualitat

o falta d’experiéncia del personal implicat en el seu us

1.2 Objectius del Treball

L’objectiu principal del TFG es la definicié del requisits i funcionalitats d’'un
guadre de comandament realitzat amb QlikSense sobre el projecte en curs
gue com a principal font de dades es el programari dissenyat ad hoc per fer
el seguiment operatiu i les dades migrades precedents a la posada en
produccio de I'eina.

Tenint en compte que la decisié de la tecnologia a emprar esta presa, no es
realitzara un comparativa profunda amb altres productes existents per ajudar
a questa decisio, pero si que es fara una part introductoria al Bl, a les
solucions existents i les caracteristiques de la solucié escollida.

1.3 Enfocament i metode seguit
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El TFG esta dividit en dos grans blocs clarament diferenciats i relacionats.

Un primer bloc de caire més teoric i introductori pretén posar en situacio de
les caracteristiques del projecte operatiu en curs, de I'eina de seguiment, del
context Bl existent i un analisis de I'eina Bl escollida.

El motiu de plantejar aquest primer bloc, a part de donar context, €s per
contemporitzar amb l'evolucié i avan¢ del projecte. Actualment estic
comencant a realitzar el funcional del Bl tenint en compte el plantejament de
requisits reduit del client, fent una proposta que sera avaluada pel client i que
evolucionara fins arribar a la soluci6 final. Cal indicar que el client es neofit en
el que concerneix a solucions integrades de Bl. Plantejar aquest bloc inicial,
permet absorbir els possibles retards que es produeixin en la presa de
decisions i poder, en el segon bloc, exposar una solucié madura i avaluada, i
no un estudi teodric de funcionalitats no operatiu.

El segon bloc, es centrara en I'exposicié de la solucio6 final Bl aplicada al
projecte, ja validada. |, segons, la temporitzacié prevista del projecte, es
mostrara el prototip realitzat amb les dades migrades de les bases de dades
gue actualment coexisteixen.

Cal indicar que del TFG es suprimira qualsevol referéncia als noms reals dels
actors, aixi com qualsevol dada real sotmesa a la LOPD i als acords de
confidencialitat dl projecte.



1.4 Planificaci6 del Treball

Els recursos necessaris son els que s’obtenen del a recerca de documentacio i informacio, aixi com el programari Qlik Sense.

A continuacié mostraré la planificacié de tasques complerta.

id E |ln-t-nm- Comisnze Fin
1 TFG/BI aplicat a Projecte de Migracd BPON-GPON e 2 foRf17 =ib 13,1 /18
F Elaboracis PAC 1 e 2 foR17 whe 13,/10,/17
3 Faboracido de proposta Jum 21009017 lun 25,/08/17
4 Walidscid nutor Jan 2509017 lun 25,/05/17
5 Creachd plantilla mar 26/08/17 mar 25081 F
& it roduccd mar 260517 Jo 2B/09F1T
T Cortend | justificacid mar 26/08/17 Jua 2BAOS1T
B Objectius wie 29/08/17 un 0210017
] Enfocament | métode de trebal wie 29/09/17 lan 0210017
1w Lliurables mar 0310417 mar 03 1001 F
1 Planificacid de tasques mié410/1F Jo 1210417
12 Entraga PA&C1 wie OE/20,/1F wie 13/20,/1F
13 Elaboracis PAC 2 sib 14/10/17  =ib 11/11/17
" incarporadt feedback PACT siib 1410417 mbé 18/ 30017
15 Introduccit al projecte de migracd EPON-GPON mié 1810/ 17 dom 29/10/17
16 Descripcid succinta del projects mié 18/10/1F Jo 19710417
17 Descripcid de ba operativa de migracid vie 20/20/1F lun 23,/10/17
18 Descripoid de les eines de seguiment del projecte mar 24/10/17  dom 29/10/17
19 | Eina web mar 24/10017  mid 25/30/17
0 Eina mdbdl Jue 26010417 dom 28/10/17
Fa Corbext BI lun 3010417 dom 05/11/17
2 Inéroduccid Bl Juan 30101 T Jjue 0211717
3 Descripcid edfra likiew/Olidense wie0311/17 dom 05/11/17
24 Redsccid PACE: Intraducchd ded projecte operatiu, Introdwoci BI, Ofikvies mié 18/ 10/17F i 111107
25 Lliurament PACY =ih 11/11/17 i 141117
%5 Elaboracis PAC 3 dom 121117  =ib08/12/17
7 Incarporacit fesdback PACY dom 131117 mid 1811117
28 Anilists fumcional del guadre de comandament Bl joe 181117 jue 30/11/17
Fal Determinacit de indicadors e 1811617 whe 241117
El Indicadors ewolucid del projecte Jue 16/11/17 b 181117
H Indicadors de migradions Jue 1811717 =ibh 181117
32 Indicadors Call Cenker dom 19/11/17 mar 241117
33 Indicadors Satisfacdd Client dom 1911717 mar 24711417
34 Indicadors Técnics de camp mié 22f11/17F wie 2411717
E- Indicadors de kMagatoem mié 22f11/1¥ wie 24/11/1F
EL] Arquitectura sih 25711717 b 251117
7 Dizsany grific dom 281117  jue30/11/17
a8 Descripcid d'impletantacid en fase preproduccd wie 1217 dom 03,/12/17
EL] Redaccid FACE: Analisis funcional, funcionalitats | representacid grafica Jue 1611717 =ih 0%/ 1217
40 Uiurament FACI i 08/12/17 sibh 0 121Y
# Uburament memdéria dom 101217  =ib 13018
42 Integracio fesdback PAC 3 dom 101217 mibd 13113017
43 Agregacis PACTPACPACS dom 101217 dom 31712017
44 Revisid final | depuracid fina lun 0801/18 wie 12/00,/18
45 Preparacid video lun 03,001/18 mid 10/01,18
45 Elaboracii abstract cataly | anglés I 0801/18 wie 12000,/18
47 Uiurament video mié 10/01,/18 mibd 10,00,/18
48 Uiurament memidria TFG wie 1200,/18 oib 13/01/18
43 Uigons apreses | anmment de TRG =ib 13/01/18 oih 13017518
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1.5 Breu sumari de productes obtinguts

Aquest treball es centra en la fase de definicié d’una solucié Bl en un projecte
real d’'empresa. Per tant, els lliurables que es desenvoluparan son:

e La memoria final de Treball Final de Grau

e Presentacio audiovisual de la defensa del projecte.

1.6 Breu descripcio dels altres capitols de la memaria
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El treball esta dividit en tres capitols tematics.

El primer capitol dona el context sobre el que el treball es desenvolupara.
Aquest consisteix en un projecte real d’'empresa en execucié des de fa un any
perd que ha necessitat el desenvolupament d’'un quadre de comandament
per fer un adequat seguiment. Aquest projecte tracta de una migracié
tecnolodgica d’'una xarxa FTTH operativa. Aquest primer bloc introdueix els
conceptes de xarxes optiques passives (PON), en que consisteix els
estandards existents i els components principals. També hi ha una breu
descripcio dels objectius del projecte de migracio aixi com la seva operativa
mostrant les eines de operacio i seguiment.

El segon capitol es fica de ple en el concepte de intel-ligencia de negoci (BI).
Primer comenca introduint el concepte de Bl, la seva historia, el objectius que
busca, les tecnologies involucrades. Entre aquestes tecnologies esta els
anomenats quadres de comandament que son tractats a continuaci6 aportant
la seva definicio, tipus i viso per acabar indicant els recursos grafics utilitzats.
La darrera par d’aquest capitol descriu I'eina de programari utilitzada per
realitzar el quadre de comandament, objecte del treball.

El tercer i Gltim capitol es centra en el desenvolupament del quadre de
comandament pel projecte indicat i amb I'eina escollida. Es defineix el model
de dades, els indicadors mostrats i la presentacio grafica.



2

Treball: quadre de comandament per
projecte de migracio de xarxa FTTH

2.1 Context: Projecte de migracié de xarxa FTTH

2.1
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En aquest capitol es descriu el projecte d’empresa que el quadre de
comandament donara servei.

L’entorn tecnoldgic és una xarxa passiva de fibra optica FTTH, per tant la
primera part descriu de forma resumida els conceptes claus d’aquest tipus de
xarxes i els estandards associats al projecte com son el EPON y GPON.

La segona part es centra ja en el projecte que esta en execucio. Es procedeix
a descriure breument els objectius del projecte aixi com el detall de la
operativa i les eines informatiques associades: dues per realitzar el seguiment
operatiu i molt relacionades pergue tenen una interaccié constant; i el quadre
de comandament objecte d’aquest treball.

D’aquesta manera s’aconsegueix conéixer el context del desenvolupament
del quadre de comandament.

Els actors del projecte son principalment tres:

e operador propietari de la xarxa i receptor del serveis de migracio
donats per la meva empresa i proveidor d’equips. Al llarg del treball
es tractara com el client.

e la meva empresa: realitza les funcions de suport del seguiment i
execucio del projecte, desenvolupa les eines de seguiment i disposa
d'un petit call center. Al llarg del treball es tractara com I'empresa.
Personalment actuo com a cap de projecte.

e Oficina técnica i proveidor d’equips: empresa que subministra i
instal-la els equips i ha configurat una oficina técnica (PMO: project
management office). Al llarg del treball es tractara con el vendor si
es tracta del equips y PMO si es parla de la gestio.

.1 Introducci6 a xarxa FTTH: EPON i GPON

Com ja s’ha indicat, el projecte consisteix en la migracié d’una xarxa de fibra
passiva FTTH d’accés basada en una xarxa E-EPON a una xarxa basada en
GPON.

L’objectiu d’aquest treball no consisteix en detallar en profunditat els aspectes
técnics d’'una xarxa de fibra optica. Aixd correspondria més a un projecte de
telecomunicacions. Pero es necessari fer una petita introduccié per entendre
els conceptes claus que permetin contextualitzar el treball orientat a Bl, a la
realitzacié d’'un quadre de comandament d’un relacionat amb aquest tipus de
xarxa.

El primer punt es definir que es una xarxa de fibra passiva FTTH. Aquesta
tecnologia, acronim de Fiber To The Home (Fibra fins la llar), esta emmarcada
en les tecnologies FTTx y es basa en utilitzar cables de fibra optica y sistemes
de distribucio oOptics adaptats a aquesta tecnologia per distribuir serveis
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avancats com telefonia, internet de banda ample i televisio als domicilis i
negocis dels abonats.

Una xarxa PON (Passive Optical Network, xarxa optica passiva) consisteix
en una xarxa optica on s’eliminen els components actius entre servidor i el
client introduint elements optic passius (divisors optics passius: splitter) per
encaminar el trafic de la xarxa. La utilitzacié d’aquest sistemes passius
redueix els costos considerablement i son tipicament utilitzats en xarxes

FTTH.

CENTRAL

XARXA
D’ALIMENTACIO CRO

N
L

;

INTERIOR

D CTO
L ;

CEA

.1:8
|
XARXA DE ) o
DISTRIBUCIO

Il-lustracié 1: Estructura basica d’una xarxa FTTH

La xarxa FTTH d’accés basada en una xarxa de tipus PON té una estructura
d’arbre des de el repartidors de fibra optica (ODF) de la capgalera fins les
caixes terminals optiques (CTO).

La xarxa es divideix en els seglents trams:

Capcalera: instal-lacié del ODF i terminacions en els mateixos del
cable de alimentacié principal. Instal-lacié, configuracio i posada en
servei del equipament actiu (OLT)

Xarxa d’alimentacié: tram entre el ODF de la capcalera i la caixa
d’entroncament (CEA) amb el primer nivell de divisi6. Esta formada
per un o més cables de fibra optica que surten del ODF i es
ramifiquen fins arribar als divisors o splitters de primer nivell.

Xarxa de distribucio: es el tram entre les sortides dels divisors de
primer nivell, les caixes d’empalmament d’alimentacié (CEA), i els
divisors de segon nivell en les caixes terminals optiques (CTO).

Xarxa de dispersio: es el tram entre la CTO i 'equip de client ubicat
a la llar o unitat immobiliaria (Ul). Es realitza el cablejat fins el domini
del client o abonat.



CENTRAL AREA LAST MILE AREA CLIENT FINAL

oLT ODF CEA CTO
cD ONT
i ! _|__<T L PTRO
! |_@
ool
1er nivell 2on nivell
| | | | | | | | |
CAPCALERA XARXA D’ALIMENTACIO XARXA DE DISTRIBUCIO XARXA DE DISPERSIO  ABONAT

Il-lustraci6 2: Topologia de xarxa FTTH

La xarxa PON, com mostra la figura anterior esta formada per elements
passius de fibra optica que estableixen un portador de comunicacié que
permet connectar els equips actius de xarxa i client.

Esta formada per:
e Terminal de Linia Optica o Optical Line Termination OLT

L
Hn
L
L
BE

mmmE pIE==
2mEm pmaa=
‘mmmm pEam=n

II-lustraci6 3 :Terminal linia optica OLT

e repartidors de fibra optica (ODF)

lI-lustracio 4: Repartidor de fibra optica. ODF

Universitat Oberta
de Catalunya



e cables de fibra optica

ll-lustracio 5: Cable de fibra optica

e divisors optics o splitters

Conector
SC/APC

Il-lustracio 6: Divisor o splitter

e caixa d’entroncament amb 1r nivell de divisié Optica o Caixes
d’entroncament d’Alimentacié (CEA), caixes d’Entroncament de
Distribucié (CED) i caixes terminals Optiques (CTO)

Il-lustracio 7: Caixa terminacions optiques
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Il-lustracio 8: Caixa de distribuci6 de planta

e punts de Terminacio de Xarxa optica (PTRO).

II-lustraci6 9: Punt de terminaci6 de xarxa opticao PTRO

e terminal de Xarxa optica o ONT

II-lustraci6 10: Terminal de xarxa optica ONT

Cada 1r nivell de divisi6 disposa d’una area d’influéncia o cobertura, formada
per totes les unitats immobiliaries (UUII) a qué pot donar servei des d’aquesta
CEA a través de les CTOs, anomenada Cluster. Cada CTO disposa d’'una
area d’influéncia o cobertura formada per totes les UUIl a qué pot donar servei
des d’aquesta CTO.

Els avantatges que aporten les xarxes PON son:
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e Augment de cobertura fins a 20 km des de la central.

e Ample de banda més gran.

e Millora de qualitat del servei i simplificacié de la xarxa gracies a la
immunitat que presenta al soroll electromagnétic.

e Minimitzaci6 del desplegament de fibra gracies a la topologia.

e Reducci6 del consum per la simplificacié dels equips

e Meés economiques que la punt a punt.

Des de un punt de vista cronologic, trobem els segients estandards per a
xarxes PON (EPON,GPON,BPON) basats en les recomanacions ITU-T
G.983, ITU-T G.984 e IEEE 802.3ah. En la taula segient es mostren les
caracteristiques més significatives

Velocidad de linea descendente
(Mbps)

Velocidad de linea canal
ascendente (Mbps)

Codificaciéon de linea

Direccionamiento por nodo (min)

Direccionamiento por nodo
(max)

Alcance tramo de fibra
Protocolo nivel 2

Soporte trafico TDM (voz,
centralitas)

Flujos diferentes de tréficos por
sistema PON

Capacidad ascendente para
tréfico IP

Geostién y Mantenimiento OAEM

Seguridad en descondente

Il-lustracié 11: Estandards PON: EPON, GPON, BPON

IEEE EPON

1250

1250

8b/10b

16

256

10Km 6 20 Km

Ethernet

TOMolP

Depende de LLID
/ONUs

< 900Mbps

Ethernet OAM,
SNMP

DES

ITU-T GPON

124416 0
248816

155.52 0 622,08
o 1244160
2488.32

NRZ (+
oleatorizacién)

64
128

20 Km

Ethernet over ATM
[(GFP) y /o ATM

TOM naotivo sobre
ATM o TMDolP

4096

1160 Mbps

PLOAM + OMCI

AES

ITU-T BPON

15552 or 622,08
or 124416

155.52 0 622.08
NRZ (+

aleatorizacién)

32
64
20 Km

ATM

TDM over ATM

256

S500Mbps

PL OAM + OMCI

AES

EPON (Ethernet sobre xarxes optiques passives) es refereix a una extensio
de l'estandard Ethernet IEEE802.3, desenvolupat per un grup de treball
pertanyent a I'lEEE (Institut d’Enginyers Electrics i Electronics), anteriorment
descrit en I'estandard 802.3ah-2004 i actualment incorporat en el document

802.3-2005 punt 5.
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2.1
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La Xarxa Optica Passiva amb Capacitat de Gigabit (GPON o Gigabit-capable
Passive Optical Network en angles) és una tecnologia d’accés de
telecomunicacions que utilitza Fibra optica per arribar fins al subscriptor. Va
ser aprovada el 2003-2004 per ITU-T en les recomanacions G.984.1,
(G.984.2, G.984.3, G.984.4 i G.984.5. Tots els fabricants d’equips han de
complir-la per garantir la interoperabilitat. Es tracta de les estandarditzacions
de les xarxes PON a velocitats superiors a 1 Gbit / s. Posteriorment s’han
editat dues noves recomanacions: G.984.6 (Extensié de I'abast) i G.984.7
(Llarg abast).

Tant EPON com GPON va ser definits el mateix any 2004, pero la senzillesa
de EPON va fer que apareguessin abans els equips comercials. A més, el
cost era sensiblement més econdmic. A dia d’avui, els costos s’han apropat
y a fet que GPON fos més competitiva. A continuacié es mostren els punts
més significatius que comparen tots dos estandards:

e |’ample de banda util en GPON es més gran que EPON permetent
oferir un millor servei a l'usuari a un cost menor. Els amples de
banda downstream/upstream de GPON son 2,488 Gbps/1,244
Gbps, en front dels 1,25 Gbps simétrics de EPON.

e GPON suporta un split de fins 128, pero EPON suporta 64. Es a dir
la densitat de usuaris por node de accés es més gran

e |’abast ldgic de GPON arriba a ser de fins 60 km (con una diferencia
maxima de 20 km entre els usuaris més llunyans i els més propers),
davant dels 20 km de EPON. Per tant GPON s’adapta millor a zones
rurals i ciutats amb baixa densitat.

e La seguretat en GPON s’aconsegueix amb AES, mentre que en
EPON esta totalment oberta que implica implementacions
propietaries.

e La gesti6 i operacié i manteniment en GPON esta estandarditzada,
utilitzant els protocols PLOAM & OMCI. En EPON s’utilitza Ethernet
OAM, gue implica capacitats molt inferiors.

El fet que GPON s’hagi fet econdmicament més competitiva i que les majors
funcionalitats que aporta respecte a EPON a fet que, malgrat que encara les
linies desplegades sigui menor, els operadors el seleccionen cada vegada
mMEs per portar els nous serveis sobre fibra optica.

.2 Introduccié al Projecte de migracio de xarxa de EPON a GPON

Ens els apartats anteriors s’ha fet una explicacio del que és una xarxa FTTH
basada en dos estandards que permeten entendre els motius per passar
d’'una tecnologia basada en EPON a una basada en GPON.

El projecte, con ja s’ha indicat, consisteix en la migracié dels abonats d’una
tecnologia a laltra. Al tractar-se d’'una xarxa passiva i la utilitzaci6 de
topologia PON, l'actuacié es centra principalment en la modificacié dels
elements actius al canviar I'estandard de transmissio, pero dels elements
passius (caixes, divisors). Els elements passius (caixes, divisors, cables de
fibra optica) no es substitueixen. Aixo no vol dir que s’aprofiti la migracié per
realitzar modificacions topologiques de millora i ampliacions. Es tracta d’'una
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xarxa en funcionament amb abonats actius, per tant la operativa s’ha
planificat de manera que impacte el minim possible minimitzant el temps de
tall i els problemes de instal-lacié i configuracio.

Els principals equips a substituir per el vendor son:

e les OLTs, com elements actius situats a les centrals telefoniques
d’on parteixen les fibres optiques cap als abonats. Agrega el trafic
qgue prové dels clients i 'encamina capa la xarxa d’agregacio.

; LERE ol X a8
e LS e

Il-lustracio 12: OLT de projecte. Huawei MA5800

e Les ONTs com element actius en el domicili del abonat on acaba
la fibra optica

Il-lustracié 13: ONT de projecte. Huawei HG8010 i HG8110?

2.1.2.1 Descripcio succinta del projecte de migracio

El projecte de migracié de tecnologia EPON a GPON busca realitzar una
actualitzacié d’equips més nous siné també un canvi tecnoldgic per donar
més capacitat de transport a la xarxa per poder fer arribar als clients o abonats
Mes serveis.

'http://www.ccitel.net/optical-fiber-access-network/fttx/huawei-ma5800-x | 7-ma5800-x7- | Oge-ng-
olt.html|

Ihttp://www | .huawei.com/es/products/fixed-access/fttx/ont/hg80 1 0/index.htm
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http://www.ccitel.net/optical-fiber-access-network/fttx/huawei-ma5800-x17-ma5800-x7-10ge-ng-olt.html
http://www.ccitel.net/optical-fiber-access-network/fttx/huawei-ma5800-x17-ma5800-x7-10ge-ng-olt.html
http://www1.huawei.com/es/products/fixed-access/fttx/ont/hg8010/index.htm
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El projecte ha estat dividit principalment en dues gran fases:

Una primera fase ha constituit la instal-lacié de les OLTs al costat de les
antigues configurades i cablejades. Quan a nivell de central telefonica esta
tot preparat toca la part que afecta a cada abonat. Fins aquest moment
encara la xarxa funciona amb tecnologia EPON. S’esta preparant per fer el
canvi. Cal indicar que una OLT pot gestionar milers de abonats.

El canvi no es produeix de cop. Els abonats es troben agrupats com a maxim
en grups de 32 abonats en funcié de les caixes CTO de les que pengen.
Aquest grups d’usuaris estan relacionats i connectats a un mateix port d’'una
OLT.

A llarg de la segona fase del projecte es planifiquen els grups d’usuaris per
realitzar el canvi. Aquests grups son anomenats PON. Es concerta una cita
amb cadascun del abonats del mateix PON per realitzar la instal-lacio de la
ONT (cal accedir als domicilis) un dia concret. La concertacio de la cita es
realitza durant quinze dies abans del tall. Si el nUmero de cites concertades
arriba a un percentatge sobre el total del PON s’executa el canvi el dia
planificat.

Per tant, la part més critica del projecte es aconseguir substituir el maxim de
les ONTs d’'un mateix PON, deixar-ho configurat a nivell de domicili i central
la nova tecnologia cada abonat minimitzant el temps de tall de servei.

El nimeros indicatius del volums més significatius del projecte a realitzar son:

« A diari es realitza la migraci6 de fins a set i nou PONs d’un total
de 2200.

o A diari es realitza la migracié de fins a 220 abonats.

o Adiari es coordinen fins a 20 técnics de camp que fan accedeixen
als domicilis per instal-lar i configurar la ONT en coordinacié amb
els técnics de centrals que s’encarreguen de realitzar la baixa de
'abonat de I'antic equip i habilitar-ho en el nou

o L’objectiu del primer any (2017) ha estat de 34500 abonats.
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2.1.2.2 Descripcid de la operativa detallada de la migracié

El seguent grafic mostra la operativa detallada

FLUX MIGRACIO CLIENTS GPON
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Il-lustraci6 14: Fluxgrama operatiu de la migracié de PONs

Del fluxgram mostrat indica de forma molt detallada la operativa del dia a dia
d’aquest projecte de migracié. Els conceptes que cal extreure de forma son:
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Hi ha quatre columnes que indiquen els actors que intervenen en la part
operativa.

e Oficina tecnica: realitza el seguiment del projecte garantint el
compliment de la planificacio, el nivell de qualitat. S’encarrega de
planificar el treball del call center i gestionar els técnics instal-ladors,
aixi com resoldre els aspectes tecnics del projecte.

e Cal Center: s’encarrega de rebre la planificacio de migracions i
realitzar les cites dels abonats per accedir als seus domicilis el dia
de la migracio o també anomenat swap.

e Operador (client): consisteix en I'equip format pels técnics del
operador de la xarxa que s’encarreguen de les activitats de la
migracio des de les centrals.

e Instal-lador: equip de tecnics de camp que realitzen les migracions
a casa de I'abonat el dia swap.

El fluxgrama indica també les tasques de cada actor mostrant la tasca
predecessora i posterior. Aquesta interacci6 es realitza a través de les eines
de seguiment del projecte que es descriuen en el seglients apartats amb un
alt nivell de sincronitzacid. De fet es poden observar uns capses de validacié
gue representen les notificacions que cada tasca representa, de manera que
el responsable de I'accié ha de realitzar el treball i reportar-ho a les eines de
seguiment. Similar a les anomenades eines de ticketing.

No es objecte d’aquest treball descriure cadascuna de les tasques del
fluxgrama operatiu, pero permet tenir un coneixement suficient de la operativa
diaria.

2.1.2.3 Descripciod de les eines de seguiment del projecte
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Per necessitats exigides pel client, es va plantejar iniciar el projecte sense
cap tipus d’eina ad hoc per fer el seguiment. Per tant es va realitzar la
coordinacié de manera bastant manual i amb programari poc adient (bases
de dades accés i taules Excel).

Paral-lelament, a mesura que es coneixia les dificultats per mantenir aquesta
forma de treballar i el coneixement que aportava I'experiéncia de I'aplicacio
dels processos de treball es va decidir desenvolupar un conjunt d’eines per
coordinar els treballs.

L'objectiu principal d'aquest desenvolupament d’'un sistema informatic de
suport a la instal-lacié ha estat:

e Donar suport als técnics que realitzaran la renovacio de
I'equipament actiu de la xarxa accés FTTH. Tant a nivell de central
com a nivell d’abonats.

e Permetre l'accés de I'operador al detall de totes les tasques de
coordinacié dels canvis amb el client incloent la gestié dels
contactes i finestres de canvi.
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e Permetre a 'operador que aquesta gestio logistica es faci el més
automatitzada possible

Per cobrir les necessitats, s’han desenvolupat tres eines:

e App mobil, que permeti registrar I'estat dels treballs realitzats pels
tecnics de camp i ajudi a la presa de decisions de cara a
I'organitzacio.

e Aplicacio de gesti6 en entorn web, que permeti planificar, fer
seguiment i optimitzar els recursos en el procés de migracio a la
casa de client.

e Quadre de comandament basat en QlikSense i objecte d’aquest
treball

Operador(client) i
PMO (oficina de projecte)
SUPERVISIO DEL PROJECTE

Connexcié VPN

EMPRESA \
m:: CONTRACTADA
il r Automatitzacié de la lectura \

r

Gestid i logistica:

- Intercanvide la informacié via GSM Imediat.
- Geo localitzacio dels tecnics.

- Questinari de satisfaccio del client.

- Lectura a travesde la tablet.

Connexi6 a traves de la xarxa GSM
Varis tecnics

ll-lustraci6 15: Esquema basic del sistema informatic

Les dues primeres eines estan en totalment operatives des de setembre. S’ha
migrat les dades generades en els primers mesos del projecte i actualment
s’esta avaluant afegir evolutius i complements de millora.
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2.1.2.3.1 Eina web de seguiment operatiu

En la pagina seguent es mostren dues pantalles a mode d’exemple de I'eina web
de seguiment del projecte. Una primera que fa el seguiment i gestié de les cites
gue es concerten amb el clientes per dur a terme la migracié i una segona que
mostra, segons la consulta que es faci en els filtres, les migracions planificades
previstes aportan dades com la ordre de treball (OT), el nom del client i el técnic
associat. Les dades mostrades ha estat modificades o esborrades per no

Les operacions que I'eina web realitza son:

Accés d’usuaris
Administracio

Gestio d’usuaris

Carrega de dades

Seguiment de PONSs (agrupacio d’'usuari segons port de OLT)
Gestid de logistica del magatzem

Seguiment de Notificacions

Seguiment de Tecnics

Tancament de sessio

Gestio de cites

Recerca de Ordres de Treballs (OTs)
Enviament de confirmacié de cita a abonats/clients

Gestio OTs

Recerca d’'OTs
Validacié d’assignacio de tecnics
Gestio tecnics recomanats
Exportacio de llistat d’OTs
Enviament de notificacions
Detall d’OT
= Edicié cita
= Edici6 de tecnic
= Gestié OT
» Visualitzacié Tecnics en mapa
» Visualitzacié agenda de migracions
= Gesti6 técnics recomanats
= Edicié Formularis de Proves

Agenda de Migracions
Mapa de tecnics: on es fa un seguiment GPS de les unitats de camp

comprometre la confidencialitat del projecte.
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GESTIO DE CITES GESTIO AGENDA DE MIGRACIONS MAPA DE TECNICS ADMINISTRACIO ~ TANCAR SESSIO

oT:5 Finalitzada (Finalitzada)
INFRAESTRUCTURA
OLT: TMP-01 Tarja PON EPON: Slot 1 PON: TMP1 DATA
Simple path: ANO1-OLT-07 (Slot 21-IM18-PON2) - ANO1h1-1 (643, 648, 992) - 002C59 (26, 10) - 24/0
HORA
Cofret: 002C59 Model dropbox: CPi ONT:00:06:0D:54:02:40 08:00
éstat ONT: In Use Model ONT: ONT- Vertical code: L
E4020nowifi M12- CLIENT r
Dropbox technical info: Abloy n° 257 MAC: 00:0 PIR v
1D swap order for ONT: 9147301594713760594
1P management MDU: VLAN management MDU: Password ONT:

VEURE DISPONIBILITAT

RESIDENCIAL
) [ Venta Router

Ref: 43831 N® servei: 843«
PIR
Av.
Segment de client: Tel.:"
Empresa
Correu electronic: VIP: No No restringible:

Suspended: No Subsegment de client: I
[607747 Grans Clients
Accés Internet: Ethernet / 1 / false / false / false Telefonia: PSTN / 1 / false / false / false =

Il-lustraci6 16: Pantalla Gestio de cites de la eina web de seguiment

GESTIO DE CITES GESTIO D'OTs AGENDA DE MIGRACIONS MAPA DE TECNICS ADMINISTRACIO =

1,

FILTRE DE CERCA
owr TARGETA PON COFRET
N 4 v |4
DATA PROVEIDOR TECNIC I oT
21/09/2017 v Select Some O v
< Anterior Segiient >
Hora Migr

0T:14597 | Dominig 0T:17163|Da
0T:21774 | Hugo Fi ANIEL ORDOR

planfcades .

x
- 1

0T:23320\David Gl 0T:24816 | A

08:00

0T:25914 | ALVARO

0T:14578 | Andrea iro Jf 018203 ric G
09:00 0T:22022|Eduardd 0T:23221A

[I-lustraci6 17: Pantalla Agenda de migracions de la eina web de seguiment
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2.1.2.3.2 Eina mobil per técnics de camp

Les principals operacions que es poden realitzar des d’aquesta eina mobil
son:
Iniciar sessi6
Pantalla de Menu
Pantalla Meues ordres de treball
Acceptar/Rebutjar
Sincronitzar/Actualitzar
Pantalla Detall OT Técnic
Sincronitzacio
Pantalla Proves d’Activacio
Sincronitzacié en varis punts del procés
Pantalla Proves de Serveis
Sincronitzacio
Pantalla Proves d’instal-lacié de router
Sincronitzacio
Pantalla Questionari de client
Sincronitzacio
Pantalla Detall OT Técnic AT
Sincronitzacié en varis punts del procés
Pantalla Meues notificacions
Justificant de recepcio
Sincronitzar/Actualitzar

En la pagina segiient es mostra una pantalla de la aplicacié mobil que porten els
tecnics de camp per realitzar els diferents processos que comportan la seva
activitat. La pantalla exemple serveix per que el técnic vegi les ordres de treball
assignades, les accepti, les rebutgi, etc. Les dades han estat modificades o
esborrades per no comprometre la confidencialitat del projecte.
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Ordenes de trabajo

Numero de servicio: 4.05

Direccion: Carer de

Numero de servicio: 4.061

Direccion: Carer Pr

Fecha: 18/10/201

Estado PON: Validadc

Numero de servicio: 4.05(

Direccién: Carrer Pr

Nudmero de servicio: 4.049

Direccion: Carrer let

Fecha: 18/

Estado PON: Validado

II-lustraci6é 18: Pantalla de Ordres de Treball de la eina mobil en tableta

.2.3.3 Quadre de comandament BI

Aquest es 'objectiu central d’aquest treball i en els proxims capitols d’aquest
documents es detallara ampliament.

El quadre de comandament (QC) és un instrument que recull de forma
sintética i sistematitzada la informacio rellevant sobre la gestio, la realitzacié
d’actuacions i 'assoliment dels objectius d’'un projecte o organitzacio per que
siguin utilitzades per I'equip directiu per realitzar la presa de decisions.
Un QC és, per tant, un instrument de gestié orientat a facilitar I'accio i la
operativa d'una organitzaci6 o projecte formant part d'un sistema
d’informacio.

Els objectius que es busquen amb un QC en aquest projecte son:

e Coneixer com controlar la situacio real del projecte i la seva
operativa per detectar oportunitats, les desviacions amb les
variables que aporten les dades reportades en les eines descrites
anteriorment. Estara centrat en la operativa degut a les exigencies
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altes de objectius, l'impacte directe sobre el servei ofert per
'operador client i I'alt grau de sincronitzacié que es requereix. No
es centrara en els aspectes economics i pressupostaris.

e Aprofitar el quadre de comandament per calcular el punts de millora
dels resultats del projecte.

e Presentar els indicadors de referencia més utils per les tasques
principals de la operativa, logistica, gestio de técnics...

e Donar a coneixer les eines que ajuden a fer el seguiment
d’indicadors/objectius.

En resum i d’'una forma més propera, el QC plantejat per aquest projecte vol
respondre a les seglients preguntes:

e A quiva adrecat?
o A qualsevol persona que formi part del projecte
= Nivell de gestio de projecte (operatiu)
» Nivell de direcci6 (executiu)
e Perqué?

o Cal dirigir el projecte en la bona direccié.

o Els estadistics ens serveixen per coneixer on som i com a
bruixola per redrecar si cal el rumb.

o Es primordial en tot moment conéixer la nostra posicio
respecte al full de ruta

o L’anticipacié és clau; una visié6 global de l'estat dels
principals indicadors permet:

= Corregir deficiencies a temps:

e Som eficients amb l'activitat del call center,
amb personal a camp...?

¢ Estem ben dimensionats?

¢ Tenim ben controlades les incidéncies?

e Tenim el material suficient per seguir el pla?
= Prendre decisions importants per tal de:

e Ajustar en tot moment el binomi Qualitat /
Velocitat estable

e | permetre avaluar si un increment de
productivitat és possible, en quines
condicions/ quan
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2.2 Intel-ligencia de negoci

2.2.1 Definici6 del concepte Bl

A través de diferents fonts es pot obtenir definicions de la intel-ligéncia de
negoci amb certa proximitat perd0 que no abasti totalment el concepte. A
continuacio es mostren diverses definicions que s’han realitzat:

Forrester: “Un conjunt de metodologies, processos, arquitectures i
tecnologies que aprofiten la produccié de processos de gestio
d'informacié per a l'analisi, informes, gestio del rendiment i
lliurament d'informaci6”.3

ClO: “Aprofita programari i serveis per transformar dades en
intel-ligencia accionable que informa les decisions estrategiques i
tactiques d'una organitzacié. Les eines de Bl accedeixen i analitzen
conjunts de dades i presenten troballes analitics en informes,
resums, quadres de comandament, grafics, grafics i mapes que
proporcionen als usuaris informacié detallada sobre l'estat de
'empresa”.4

OLAP: “Tecnologies, aplicacions i practiques per a la recollida,
integracio, analisi i presentacio d'informacié empresarial. El
proposit de Bl és donar suport a una millor presa de decisions
empresarials”.5

Universitat Tecnologica de Pereira: “Es una eina sota la qual
diferents tipus d'organitzacions poden suportar la presa de
decisions basades en informacid precisa i oportuna; germanitzant
la generacid del coneixement necessari que permeti triar
I'alternativa que sigui més convenient per al éxit de I'empresa”.6

Amb aquestes aportacions i altres consultades es pot extreure que la
intel-ligéncia de negoci es el procés de transformacio de dades que es
disposa amb l'objectiu de donar suport a la presa de decisions tant en ambit
estratégic com tactic que permet donar un avantatge a 'empresa amb una
millora de I'efectivitat.

El procés de transformaci6 comenca amb les dades en brut que es
transformen en informacié per esdevenir coneixement que permeti ajudar a
la presa de decisions.

3 https://www.forrester.com/Business-Intelligence

4 https://www.cio.com/article/2439504/business-intelligence/business-intelligence-definition-and-

solutions.html

5 http://olap.com/learn-bi-olap/olap-bi-definitions/business-intelligence/

6 http://revistas.utp.edu.co/index.php/revistaciencia/article/viewFile/1803/1209
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Per donar una segona definicié de intel-ligéncia de negoci cal introduir els
conceptes de dades, informacio i coneixement.

Dades: Davenport i Prusak (1998) defineixen dades com "un
conjunt de fets diferents i objectius, relatius a esdeveniments".
Ressalten a més que "en un context organitzacional, les dades sén
utilitariament descrits com registres estructurats de transaccions".
Les dades tot just registren el fet, sense proveir cap judici de valor
o0 interpretacio.7

Informacié: és una interpretacio de les dades basada en un canvi
de les condicions i en el pas del temps, inclou patrons, relacions i
significat a les dades. Afegeix significat i valor a les dades.

Coneixement: “és la informacidé organitzada dins d'un marc
conceptual (visié del moén, un concepte, un principi, una teoria o
qualsevol altra base de la necessaria abstraccié conceptual que
ens permet comprendre el nostre entorn, millorar la capacitat per
resoldre problemes i prendre decisions)”.®

CONEIXEMENT

INFORMACIO

OPERACIO
DADES NEGOCI

Il-lustracié 19: Dada-Informaci6-Coneixement

Ara també es pot definir la intel-ligéncia de negoci com [I'habilitat per
transformar les dades en informacio, i la informacié en coneixement, de forma
gue es pugui optimitzar el procés de la presa de decisions en els negocis.

2.2.2 Historia de la Intel-ligéncia de negoci

El terme és un concepte relativament recent amb I'Us que avui dia es fa pero
cal remuntar-se a mitjans del segle XX per veure literatura on ja s’introdueix
aquet concepte.

7 Davenport, T. y Prusak, L. (1998): “Working Knowledge”. Harvard Business Scholl Press.
Boston.

8 https://blogs.deusto.es/master-informatica/la-informacion-es-poder/
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A continuacio es pot veure de forma esquematica el gran fites que marquen
la evolucidé historica del BI:

1958: Hans Peter Luhn (investigador d'IBM), va encunyar el terme
Intel-ligéncia de Negoci (Business Intelligence o Bl), en l'article "A
Business Intelligence System”, en el qual fa esment de la seguent
definici6: "I'habilitat d'aprendre les relacions de fets presentats de
manera que guien les accions cap a una meta desitjada ".9

1962, el canadenc Kenneth Iverson fa un important avang pel futur
del Bl Inventa el primer Illenguatge de programacio
multidimensional, base pel processament analitic en linia, conegut
com OLAP.

1969: Creaci6 del concepte de base de dades (Edgard Codd)

1970s: Desenvolupament de les primeres bases de dades i les
primeres aplicacions empresarials (SAP, JD Edwards, Siebel,
PeopleSoft). Aquestes aplicacions van permetre realitzar "data
entry" en els sistemes, augmentant la informacié disponible, pero
no van ser capacos d'oferir un accés rapid i facil a aguesta
informacio.

1980s: Creacio del concepte Datawarehouse (Ralph Kimball, Bill
Inmon), i aparicio dels primers sistemes de reporting. Malgrat tot,
seguia sent complicat i funcionalment pobre. Existien relativament
potents sistemes de bases de dades perd no hi havia aplicacions
gue facilitessin la seva explotacio.

1989: Popularitzacio del terme Business Intelligence tal i com el
coneixem avui dia (Howard Dresner).

1990s: Business Intelligence 1.0. Proliferaci6 de mudltiples
aplicacions Bl. Aparicio de consultaiinformes a través de técniques
informatiques

o 1997: es comenca a utilitzar més ampliament el concepte de
Bl

o 1999: I'is del analisi per preveure comenga a modifica la
manera d’operar en els negocis.

2000s: Business Intelligence 2.0. Consolidacié de les aplicacions
Bl en unes poques plataformes Business Intelligence. A més de la
informacid estructurada, es comenga a considerar un altre tipus
d'informaci6 i documents no estructurats.

2001: Primera aparicié del terme SAAS “Software as a Service”.

2005: El augment de la presencia de mitjans de comunicacions
genera un creixement exponencial de les dades.

9 http://altaplana.com/ibmrd0204H.pdf
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e 2010: La utilitzaci6 de la intel-ligéncia de negocis se incrementa en
un 35% respecte I'any anterior.

e 2014: El mercat de la intel-ligencia de negocis arriba a 81 mil
milions de dolars.

e 2018: S’espera que es produeixi un important augment en el
mercat, arribant a uns 136 mil milions de dolars.

Bl AWS QuickSight

“A Relational Model of Data “Building the Data Warehouse"”
For Large shared data Banks" Bill Inmon
Edgar Codd

“The Data Warehouse Toolkit”
ﬁ Ralph g.mmn

1** aproximaciones DWH Bl 2.0
Social Bl
] a0 [ O Cloud B
. OpenBl

1% Base de datos
(SGBD) Llega el PC _ DWH lowcost
Ter modelo sQL O Atguitectina c/s O Hadoop O Qedshift
relacional O BD distribuidas Amazon AWS

|

|

Il-lustraci6 20: Historia de la Intel-ligencia de negoci

2.2.3 Objectius i beneficis de la Intel-ligencia de negoci
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En la definicidé de intel-ligéncia de negoci s’ha remarcat la importancia que
representa per la presa de decisions. En una empresa, la capacitat per
prendre decisions de negoci precises i de forma rapida por representar la
diferencia competitiva. Les aplicacions Bl son sistemes que extreuen,
depuren, analitzen i emmagatzemen les dades generats en una organitzacioé
amb altres aplicacions (tipus ERP, de gestio o realitzades ad hoc) amb la
velocitat adequada per generar coneixement que ajudi a la presa de
decisions.

La intel-ligencia de negoci te com a objectius el citats a continuaciéo que
representen també el beneficis que aporta:

1. Presa de decisions ben informades: considerar que el negocis
funcionen com els jocs d’atzar es un error. Els pressentiments o
I'olfacte de negoci no son recursos fiables, estan mancats de
dades. El Bl pot construir una estructura fiable per decidir.

2. Augment de la eficiencia productiva: el Bl pot ajudar a detectar
patrons i tendéncies, com la combinacié de productes que tenen
una major utilitat
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3. Reduir costos: el Bl pot ajudar en la construccio de pressupostos i
en el escenaris ¢, Qué passa si...? de tal manera que s’obtingui, per
exemple, un analisi de costos molt detallat de cada area de
'empresa, optimitzant la gestié d’'inventaris amb alarmes d’avis o
activacio de ordres de compra.

4. Millora dels models de venta: el Bl pot optimitzar els models
tradicionals de venta, com implantant tecniques de cross-selling i
up-selling

5. Millora de la gestid de clients: I'analisi de la base de dades de
clients (per exemple del CRM) i combinar-la amb la informacio de
control de qualitat, el Bl pot ajudar a detectar les principals raons
en les diferents decisions dels clients (abandonament, recompra,
etc.) permetent actuar de forma anticipada.

6. Reduir els riscos: tenim I'exemple de empreses crediticies i
d’assegurances que gracies al Bl poden detectar patrons per
detectar comportaments fraudulents o sobre l'alt risc de acceptar
un client.

7. Augmentar productivitat: el Bl permet deixar enrere el tedios treball
de la generacio de informes després d’analitzar un volum elevat de
dades amb el conseqient temps que es consumeix. Les
aplicacions de Bi ajuden a automatitzar la creacié d’aquesta
documentaci6 optimitzant el temps empleat.

8. Aproximacié de les diferents arees de I'empresa: la seccions o
arees en que s’organitzen les empreses i la mateixa divisié del
treball fa que es pugui establi analisis de dades parcel-lats. El Bl
pot integrar les dades de diferents arees donant visibilitat a
cadascuna de les arees i també obtenir una visio global del negoci
de forma agil i eficag.

9. Accés a la informacié de forma senzilla: 'accés a les dades es
I'objectiu cada vegada més creixent de molts usuaris. El nivell de
coneixement sobre analisi i tractament de dades requerit per
'usuari es redueix amb I'us d’aplicacions de Bl que s’encarreguen
d’aquesta tasca.

En general, el Bl permet conéixer el passat, present i futur de I'empresa.
Conéixer l'estat d’un projecte o negoci en un periode de temps concret
ajudant a la presa de decisions que pot representar una avantatge sobre la
competéencia.
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2.2

4 Tecnologies que formen part de la intel-ligencia de negoci
Les tecnologies implicades en la intel-ligencia de negoci son:

Data warehouse (magatzem de dades): consisteix en un repositori unificat
per totes les dades que recullen el sistemes d‘una empresa. Aquest tipus de
material s’organitza de manera que permeti I'analisi facil I'elaboracié de
reports en totes les situacions necessaries. Es molt important per garantir les
diverses tasques d’'una empresa que l'accés sigui senzill i que les dades
disposen d’una estructura organitzativa de manera que es pugui connectar la
informacio d’'una area amb una altra a la que li sigui necessaria.

Data mining (mineria de dades): es considera un element clau en la
intel-ligéncia de negoci i permet I'analisi dades trobant patrons amagats de
forma automatica o semi-automatica de gran volum de dades de les bases
de dades existent a la organitzacio. Les organitzacions disposen de gran
volum de dades que poden aportar un coneixement pobre. La mineria de
dades extrau aquest coneixement de les dades, n’extreu patrons, fen que las
dades es transformin en coneixement.

Dashborads (Quadres de comandament): s’encarreguen de mostrar
visualment la informaci6 més significativa d’'una empresa o projecte. Es
considera una de les eines més potents de la intel-ligéncia de negoci. En
sintesi, un quadre de comandament es un informe que inclou grafics, taules,
indicadors, etc. L'objectiu principal es mostrar molta informacio i fer-la visible
i comprensible a primera vista.

Query y reporting: consultes i generacio d’'informes.

2.2.5 Quadre de comandament

2.2.5.1 Caracteristiques, tipus i visions.
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Com ja s’ha mencionat en apartats anteriors, una de les tecnologies més
importants per la intel-ligéncia de negoci son els quadres de comandament(a
partir d’ara QC).

L’origen del seu nom ve de “tableau de bord” a Franca que significa taulell de
comandaments o quadre d’instruments fent referéncia als que es troben en
un vehicle.

Aquesta eina és la idonia per porta un control i un seguiment de I'evolucié del
negoci o d’un projecte.

La importancia de la informacié mostrada per un QC fa que la creacio i el
disseny sigui una tasca que s’ha de realitzar amb qualitat. Es per aixd que a
continuacié s’indiquen criteris fonamentals a tenir en compte per que la
visualitzacio estigui ben feta:

e Que i perque: un QC ha d’explicar tant el qué ha passat com el
perqué. Un exemple mostrar la dada informativa sobre el nimero
de pacients atesos per un servei medic acompanyat del creixement
en el temps.
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Senzillesa: Es busca mostrar dades senzilles que de forma rapida
aportin la informacio.

Visual: La informacié ha se de agil de visualitzar, per tant es
recomana que la quantitat de indicadors (KPI's key performance
indicator) mostrats per pantalla estigui entre quatre o cinc. La
claredat es fonamental per captar la informacio agilment.

Seleccid i sintesi: els KPIs mostrats han de ser només aquells que
ajuda a la presa de decisions. Un error habitual és mostrar la major
quantitat de dades, pero aixo afegeix soroll i afebleix I'efectivitat del
que realment es necessita.

Adaptaci6 i interaccio: el QC ha de permetre la interaccio i
adaptacio al usuari per ajustar-se a les necessitats particulars de
les diferents arees i departaments en quan al tipus i forma de
informacio.

Visio global i de detall: s’ha de poder tenir una visio global, perd
si 'usuari ho requereix, el QC ha de permetre aprofundir en el
detall. Per exemple si es mostra el volum de vendes, també hauria
de poder conéixer quin productes es venen.

Grafisme adequat: per millorar la rapidesa i una visio intuitiva, els
colors i les formes ho han de recolzar.

Estructura: es determinant l'arquitectura del QC per garantir
'adaptacio a un altre entorn on es pugui adaptar.

Temps real: les dades i la informacié mostrades han de ser Utils
per solucionar o millorar problemes actuals.

Els quadres de comandament es poden dividir segons el rol:

Estratégics: donen suport als directius a qualsevol nivell de d’'una
organitzacié i proporcionen una visio rapida als que prenen les
decisions en funcié de I'estat i les oportunitats de negoci. Aquest
tipus de quadres es beneficien d’instantanies estatiques de dades
(diaries, setmanals, mensuals, etc.) gue no canvien constantment.
Proporcionen, a llar termini, informacié interna i externa per
coneixer l'estat de la companyia, compliment d’objectius i
posicionament global.

Analitics: augmenten el context, les comparacions i historia i
s’aporten indicadors i avaluadors de rendiment meés subtils.
Normalment es pot interaccionar amb les dades d’aquest tipus de
qguadres per obtenir més detall.

Operatius: es dissenyen de manera diferent a aquells que donen
suport a la pressa de decisions com els anteriorment citats.
Mostren el seguiment de les activitats i esdeveniments que canvien
constantment i poden requerir atencid i resposta rapida. Permeten
fer un seguiment diari de I'estat de la situacié permetent adoptar
mesures correctives.
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Informatius:

Quadre de comandament integral: es tracta d'un tipus que
sintetitza els primers tipus rols indicats, I'operatiu, el directiu i
I'estratégic per que l'alta direccioé disposi d’aquesta informacio.

Dintre d’'un quadre de comandament podem diferenciar quatre visions o
perspectives que mesuren l'acompliment del negoci d’'una empresa o

projecte:

Visié financera: busca la vinculacio dels objectius de cada unitat
del negoci amb I'estratégia de I'empresa. Els objectius financers
poden diferir en forma considerable en cada fase de cicle de vida
(creixement, manteniment i collita) d’'una empresa. En la fase de
creixement prioritza I'increment de ventes en nous mercats i a nous
clients i procedents de nous productes i serveis. En el manteniment
es centra més en indicadors tradicionals com el ROCE, beneficis,
explotacio. En la collita es vigila el cash flow per garantir que les
inversions tingui retorn segur i rapid. En aquest quadres podem
trobar indicadors:

o De liquiditat
o De endeutament
o De rendiment de capital invertit

Visié de client: es mesuren les relacions amb els clients, les
percepcions que tenen de I'empres per poder donar resposta a
cque es por millorar per satisfer millor les necessitats de
'empresa?. Es mesura i avalua les necessitats dels clientes, la
satisfaccio, lleialtat, etc. En aquest quadres podem trobar el
indicadors com:

o Index de satisfaccio

o Indexs de visites web, Facebook, etc
o Index de pérdua de clients

o Tipus d’origen de clients

Visi6 de processos: defineix la cadena de valor del processos
interns i operatius necessaris per entregar als clients las solucions
a les seves necessitats aconseguint nivells alts de rendiment
financer. En aquest quadres es poden trobar indicadors com:

o Temps de servei
o Index de reclamacions
o Qualitat de productes

Visio de aprenentatge i desenvolupament: contemplen
indicadors que doten a la organitzacié de I'habilitat de millorar i
aprendre. Es mesuren les capacitats del empleats, les capacitats
dels sistemes d’informacio. En aquest quadres es poden trobar els
indicadors com:
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o Grau de satisfaccié del empleat
o Competencia i capacitat de les persones
o Grau de delegacio

2.2.5.2 Representacions grafiques

El quadres de comandament com s’ha indicat s’encarreguen de mostra
visualment la informacié més significativa d’'una empresa o projecte. La forma
més adequada i senzilla, que a més a més, és la més emprada per analitzar
la informacié son les representacions grafiques.

A través de la representacions grafiques és pot transmetre de manera
instantania i sistematica les relacions que poden existir entre les dades,
encara que en ocasions s’utilitzen indistintament sense considerar la
naturalesa del problema en analisi.

L’objectiu principal quan s'utilitzen el grafic ha de ser “transmetre la maxima
informacio de la forma més directa i senzilla, per a que l'usuari descobreixi
les relacions entre les dades, obtingui respostes i prengui decisions”10 .

Els grafics més utilitzats en la intel-ligencia de negocis i, per tant, en els
quadres de comandament son els que a continuacié s’exposen:

1.- Grafic de columnes i barres: es tracta d’'uns grafics molt usuals que
apareixen en el informes. Aquesta forma de representar un conjunt de dades
esta conformat per barres rectangulars de longitud proporcional als valor
representats. Permeten comparar dos o més valors discrets i la seva
orientacio pot ser vertical o horitzontal.

Esport Prefert

m Hum dastudiants

Basquet Futbol "oleibaol Matacid Akres

II-lustraci6 21: Grafic de columnes 3D, indicant numero d’estudiants practicants de

diferents esports (dades ficticies)

10 https://anibalgoicochea.com/2012/12/
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2.- Grafic de linies i punts: es creen connectant una serie de punts amb
linies que representen mesures individuals a través de segments. Aquest
tipus de grafics permeten mostrar les tendencies en el temps i comparar

moltes series de dades.

450 -
400 -
350 4
200 4
250 -

150 - &
100 4
50

Incendis a Catalunya

200 4 ,/f—/
ik

1335 1998 1937

—a— Intencionats —B— Megligéncies

1932 1993

&— O'altres

Il-lustraci6 22: Grafic de linies indicant evolucié d'incendis en el temps a Catalunya

(dades ficticies)

3.- Grafics circulars y d’anells: es tracta de grafics dividits en segments que
mostren la relacié de les parts amb tot el conjunt. Mostren la magnitud relativa
o freqiéncies d’una variable. Quest tipus de grafics també reben els noms de
donuts, grafic de tortes, grafic de formatges per les seves similituds visuals.

POBLACIO ESTRANGERA PER PROVINCIES (2009)

Lleida
7%

Girona
13%

Tatragona
13%

Barcelona
B7%

@ Barcelona
| Tarragons
@ Girona
OLleida

Il-lustraci6 23: Grafic de segments indicant la poblaci6 estrangera per provincies
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Il-lustracio 24: Tipus de grafics circulars o segments

4.- Grafics d’area: al igual que els grafics de linies mostren la importancia
relativa dels valors en el pas del temps. L’area entre I'eix i la linia s’lomple de
color amb textures o ombrejats. Permet comparar dues quantitats i també
s’utilitzen per representar totals i acumulats utilitzant nUmeros o percentatges.

Normal En pila Percentatge
° .

s *
$ .
. g -
5 .
rat m:  ray ma: ray s

3D Normal 3D en pila 3D Percentatge

Il-lustraci6 25: Tipus de grafics d'arees

5.- Grafics de dispersio XY: les dades son representats per punts delimitats
pels eixos x i y amb la possibilitat d’'unir el punts. Cada fila de la taula de
dades la representa un indicador on la posicié depen del seus valors en les
columnes que s’estableixen en els eixos X i Y. Es poden utilitzar varies
escales en el eix Y quan es desitja comprar diversos indicadors amb rangs
de valor significativament diferents. Es pot afegir una tercera variable
representada amb el color o el mida (en aquest cas s’anomena grafic de
bombolles) dels indicadors.

100
zfdn.cat

90

ENTEN, %

°®
Y e ——— - »

20 r] 50 60
0 SAP ESCRIURE, %

0 20 40 &0 BO 100

ll-lustracio 26: Grafic de dispersio i de bombolles
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6.- Grafics de radials, radar o “spider”: comparen els valor agregats de
varies series de dades. Representen dades multivariants en un grafic
bidimensional per a tres 0 més variables quantitatives.

ENERO
100 [ -

JUNIO < FEBRERO
~4-—BLUSAS
—8—PANTALONES
—&—CHAQUETAS
~—BUSOS
=3 —+—FALDAS
MAYD * 'MARZO

ll-lustracio 27: Grafic radial de ventes de diferents productes segons mes

7.- Grafic de mapa: sén mapes geografics amb determinades zones pintades
de diferents colors, intensitats o simbols. Han d’anar acompanyats d’'una
explicacio en la qual s’indica qué significa cada color, intensitat o simbol.

27,8%
METROPOLITA

35,5%

AMBITOS DEL PLAN TERRITORIAL

II-lustraci6 28: Grafic de mapa que mostra el percentatge de la poblacié que té el catala
per llengua habitual segons ambit territorial®?.

8.- Grafic tipus velocimetres: es tracta d’'un grafic que comparar dos
variables, una es I'objectiu al que es vol arribar i I'altre el valor real assoli fins
el moment. Hi ha diferents dissenys com el que tenen el dial lineal o circular.

11http://www.lavanguardia.com/vangdata/20150420/54430743206/retrato-linguistico-de-
catalunya-en-cinco-graficos-interactivos.html

Universitat Oberta
de Catalunya



http://www.lavanguardia.com/vangdata/20150420/54430743206/retrato-linguistico-de-catalunya-en-cinco-graficos-interactivos.html
http://www.lavanguardia.com/vangdata/20150420/54430743206/retrato-linguistico-de-catalunya-en-cinco-graficos-interactivos.html

A~

Daily Widget Demand

N

Daily Widget Demand

N

Daily Widget Demand

O R ~
.,,., S 59 83%
% 1,000,000 Widgets / Day /} \ % 1,000,000 Widgets | Day _/l \\ 1,000,000 Widgets | Day

/

Universitat Oberta
de Catalunya

Il-lustracio 29: Grafics tipus velocimetre

9.- Grafics tipus semafor: donen una alarma visual i rapida sobre I'estat
actual de I'empresa en base un objectiu marcat. Amb els colors verd, groc i
vermell ens indiquen si I'indicador analitzat esta per sobre I'objectiu, dintre o

per sota d’ell.

4 N

Weekly Sales
vs Targets

NY CA FL TX

\IE||!||!|/

Il-lustracié 30: Grafic semafor

Les representacions grafiques mostrades sén les més habituals que es poden
trobar en un quadre de comandament. Pero existeixen formes més
complexes que poden ser utilitzades per mostrar de millor manera i
adaptades a les necessitats corporatives o del projecte.

Segons el problema que es vulgui representar hi ha les seglents

suggeriments:

e Per descripcié i comparacio de categories: grafics de barres, de

barres apilades, grafics d’arees apilades i circulars o segments

e Analisis de i comparaci6 de distribucions: histogrames, poligons de
frequencia i diagrames de caixes

¢ Analisis de series temporals: grafics de linia.

e Distribucié conjunta de dos variables: grafics de dispersions i
bombolles.
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226 QLIK

2.2.6.1 Introducciod a Qlik

QLik!? va ser fundada a Suécia el 1993, en els seus inicis, anomenada Quik,
acronim de "Quality, Understanding, Interaction, Knowledge ( "Qualitat,
Entesa, Interaccio, Coneixement").

Actualment esta situada a Radnor, Pennsylvania, amb oficines al voltant de
tot el mon, amb més de 1700 socis, amb més de 100.000 participants (des
de empreses punteres o0 institucions educatives fins a entitats
governamentals i mitjans de comunicacid) i amb cobertura a més de 100
paisos .

QLIK, empresa revolucionaria en el sector, és la companyia proveidora de
tres solucions clau aplicacions d'intel-ligéncia de negocis i visualitzacio,
trucades: QlikView, QlikSense i QlikCloud.

Actualment, és una de les solucions d'intel-ligéncia de negocis més populars
del mercat, sent lider en el mercat de l'analisi visual.

Alguns dels clients que podem destacar son: Albany Times Union, Austin Fire
Department, Centerstone Research Institute i Global Retail Bank, entre
d'altres.

La meva empresa també és un d’aquest participants que ha considerat Qlik
la companyia per donar solucions en intel-ligencia de negoci. De fet, el quadre
de comandament desenvolupat en aquest treball es s’ha realitzat amb
QlikSense.

2.2.6.2 Principals caracteristiques de Qlik

Les solucions desenvolupades per Qlik es caracteritzen per:
e Capacitats d’exploracié visual interactiva.
e Satisfaccio del client.
e Analisi rapid i flexible.

e Exploraci6 amb menys restriccions: el motor d’indexacié
associativa de dades, QIX, troba respostes a preguntes que surtin.

e Ampli mobilitat en dispositius: instal-laci6 en tablet, ordinador
personal, mobil o altres formats.

e Plataforma analitica on crear per part de desenvolupadors de forma
rapida i facil aplicacions web sofisticades, aixi com personalitzar
les visualitzacions.

e Facilitat d’'us.
e Processos de Data Discovery.

e Presenta un protocol de recerca similar a Google per trobar dades.

12 https://www.glik.com/es-es
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2.2.6.3 QlikView

QlikView es una plataforma ofereix un Bl de auto-servei per a tot tipus
d’'usuaris d’'una empresa. Con QlikView es poden recollir, analitzar dades de
diferents origens i descobrir informacio rellevant. Permet formular i respondre
preguntes formulades pel usuari, aixi com prosseguir camins propis per
després prendre decisions.

Universitat Oberta
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La pedra angular de QlikView es el motor patentat de programari, capa¢ de
generar noves vistes de la informacio al instant. Comprimeix les dades i les
manté en memoria per permetre I'exploracié immediata per multiples usuaris.

Les principals caracteristiques son les segtients:

Es tracta d’'una eina de facil us per 'usuari (sigui quin sigui el seu
nivell de coneixement) per obtenir una visié global, unificada i
coherent de la informacié ubicada a les diferents bases de dades.

Visualitzacio de dades: és el seu punt fort. Posseeix gran quantitat
de objectes: velocimetres, grafics de barres, de pastis. A més sén
interactius i permeten fer Drill Down, para profunditzar en I'analisi i
concretar en la seleccié de dades

Esta basat en una recerca associativa. Permet accedir a les dades,
navegar i interactuar amb ells de forma intuitiva i natural. L’'usuari
decideix quines preguntes realitzar i amb un simple click pot
seleccionar el tema del que precisa més detall.

Funcionament basat en analitica guiada. Experiéncia d’analisi
atractiva i controlada que ajuda a l'usuari cap el descobriment de
la informacié.

Gesti6 centralitzada

Modelatge de dades a través d’un llenguatge de programacié propi
amb moltes similituds amb el llenguatge SQL i de facil comprensio.
Percentatge de trucades contactades per call center contra el total d'onts
carregades en iris a través del fitxer 1.2

(count({$<llamada_contactada={'Contactado'}>}
llamada_contactada))/

COUNT(DISTINCT(id_ont))

Integracié de dades amb el propi quadre de comandament influint
els origens de les dades.

Combinable amb aplicacions empresarials i programari de gestio
de sistemes amb amplies API.

Accedir a dades des de diferents plataformes Windows, Mac, Linux
i dispositius mobils.

Generacio avancada d’informes i plantilles coherents que, amés,
es poden integrar en documents de Microsoft Office amb Qlik
NPrinting.
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La seguent figura mostra un exemple de quadre de comandament realitzat
amb QlikView on es mostra la gent que tweeteja durant el 2014. Es pot trobar
la simulaci6 en la pagina de la web de Qlik: http://us-
b.demo.qlik.com/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=gvdocs%2FSocial%2
OMedia%20Buzz.gvw&host=demoll&anonymous=true =~ on es poden
comprovar les funcionalitats.

Dashboard  Tweets  Media

Social Media Buzz Bbout chis App
Year Month - Day - Search -
TotaL Teets ¥
April 10,2014 Previous 4 days Top Topics Tweeted on April 9

Gl 5%
clitview  12%
1 31 Twest S I I I Gonnections 0%
S ===rs 8a1 1,283 1,361 405 i onecione 7
Aprog Aprog Apro7 Apros Others %

Tweets Per Hour on April 9 Top 10 Tweeters on April

Stephen

10 Redmang - i
avsource - 32
50
Matihisu BUREL - 0
Yow x4 s s an 13 14 18 18 w31 M Qlik Ioérica - 25
Hour
Donald Farmer - 19
Trend Over Time
. HendrikAgustian . 17
2014
400 - Tonilairate . 7
Natasha 15
2000 Mutepuka
Cindy Balon .
i
1
$ - o > > % Harder
ook Atthur Lee . 3

II-lustracié 31: Social Media Buzz. Exemple de Qlik View

Aquesta figura mostra el model d’analisi per monitoritzar I'execucié del negoci
que permet una visio d’alt nivell aixi com aprofundir en els detalls. Aquest
exemple es una demo també a la pagina de Qlik: http://us-
b.demo.qlik.com/QvAJAXZfc/opendoc.htm?document=gvdocs%2FExecutive
%20Dashboard.qvw&host=demoll&anonymous=true

Pipasmooaas | saos oo a | Bperses @ | Rocanavioss | merioy [N
S

Search

2010 2011 2012 Jan

@ KPI Dashboard

012 vs 2011 - May YTD

Feb Mar Apr May Jun Jul Aug Sep Oct Now Dec

Revenuevs Budget Revenuevslast — Expenses:%of ExpensesvsTarget AR:%Overdue  AR:Day Sales OIS Inventory: Turns per % in Inventory
Year Sales Year
[ ] ([ ] o] o o L ] [ ] ([ ]
107% 114% 63% 100% 25% 60 14 106%
Sales Expenses Receivables Inventory
Total $11,385,029 Total $7,225,710 Total $815,316 Total $2,119,271
Target $10,599,000 Target $7,218,189 Target 5612,609 Target $2,000,000
Variance $786,029 « Variance $7.621 v Variance $-202,707 = Variance $119,271 «
Trending Revenue over time » ~ Revenue and Expenses e
3 Region Revenue Expenses % of Sales
Expenses $11,385020  §7,225710 3%
a0 . = Revenue
Americas $5602362  $3,555748 63%
200 Asia 53023164 52489.810 3%
1,000 Pacific $1,072,804 $680,929 63%
o Europe 658,066 423,067 63%
& FE S s
S5o8Y & 5 S S s Africa 599,565 563,191 63%
Middle East $18,978 $12,044 63%
. 51311201 ® Bugaran ® English ® German @ Japanese @ Peruguese @  Spanish

II-lustracid 32: Quadre de comandament executiu. Exemple de Qlik View

2.2.6.4 Qlik Sense

QlikSense consisteix en una plataforma d’analisi de dades. Es, com QlikView,
una eina de Data Discovery, nom donat per ser desenvolupadors de solucions
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de intel-ligencia de negoci a les aplicacions que analitzen dades
estructurades i no estructurades que disposen de estructura de dades propia
per emmagatzemar i modelar les dades i presenten una interficie senzilla i
intuitiva.

Per tant, amb QlikSense es poden analitzar dades i descobrir aspectes de
forma lliure per l'usuari. Permet al usuari formular preguntes i trobar la
resposta. Permet utilitzar un cami propi d’investigacio i indagacié de dades
que permet a 'usuari mateix arribar a les decisions de manera conjunta amb
altres companys de 'empresa.

Amb Qlik Sense es pot:
e Analitzar dades i descobrir coses per nosaltres mateixos.

e Compartir els coneixements i analitzar dades en equips o0 en tota
'empresa.

e Formularirespondre les nostres propies preguntes, aixi com seguir
el propi cami d’investigacio i indagacio en les dades.

e Explorar dades lliurement amb clics de ratoli, aprenent i
profunditzant en cada etapa del cami i descobrint noves rutes
d’exploracié basades en exploracié propia.

e Model de apps: permet crear les nostres propies apps, reutilitzar-
les, modificar-les o compartir-les, enlloc de desplegar i gestionar
aplicacions complexes de negoci.

e Experiencia associativa: gestiona automaticament totes les
relacions de dades i presenta la informaci6 a través d'una
codificacio de colors green/white/gray. Seleccions en verd. Dades
associades en blanc. Dades excloses en gris.

e Col-laboraci6 i mobilitat.
QLikSense s’ofereix en tres productes diferenciats:

Per Us personal. Qlik Sense Desktop és una eina gratuita que qualsevol pot
utilitzar en seu propi ordinador que permet crear visualitzacions de dades
interactives, informes i quadres de comandament totalment personalitzats per
'usuari.

Per Us empresarial. Qlik Sense Enterprise ofereix una amplia gama de
possibilitats d’integracié i visualitzaci6 de dades a través d’aplicacions
personalitzades desenvolupades a nivell empresarial.

Per Allotjament de dades. Qlik Sense Cloud ofereix un allotjament segur de
les dades, on es pot compartir sense riscos, tant sols amb usuaris autoritzats,
les aplicacions creades a través de Qlik.

La figura segient mostra un exemple de QLik Sense per una empresa
farmacéutica De fet consisteix en una demo que es troba a https://sense-
demo.glik.com/sso/sense/app/de8c3lee-30e7-48c7-92fd-e236fa84108e que
amb la que es pot interactuar.
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Inicialment tenint un taulell on hi ha les diferent quadres de comandament
desenvolupats. Amb un clic s’entra al quadra i ex pot interactuar per obtenir
la informacié que es requereix.
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Il-lustraci6 33: Aplicacié de Quadres de comandament. Exemple de Qlik Sense

2.2.6.5 Qlik Sense o QLikView

Als apartats anteriors s’ha pogut veure que els dos productes tenen moltes
similituds i punts en comu, pero tenen una orientacio diferents:

Qlik View es una eina per les empreses que busquen disposar d’aplicacions
d’analitica guiada. Aixo implica a les aplicacions que estan preconfigurades,
desenvolupades per programadors que han dedicat temps a formar el models
de dades, el disseny i els grafics. L'usuari no té cap tipus de restriccio per
navegar entre la informacio: pot explorar les dades, seleccionar-los,
aprofundir en els detalls que li permeti trobar la informacié rellevant y trobar
les respostes als seus interessos. Les limitacions es troben a I'hora de
generar noves i diferents visualitzacions. L'usuari només consumeix
informacio.

QLik Sense es centra en dotar d’autonomia i autoservei al usuari més facil
gue amb QlikView. També esta pensat per un entorn mobil i tactil on no es
requereixi tanta preconfiguracié prévia sind6 que busca que l'usuari pugui
realitzar les seves propies visualitzacions, canviant dissenys. D’aquesta
manera s’involucra més a l'usuari en el procés i el resultat final.
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2.2.6.6 Per que QlikSense com a eina seleccionada per el BI?
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Cap dels objectius del present projecte pretén fer un estudi i seleccio del I'eina
de Bl més adequada per la realitzaci6 d’un quadre de comandament en
'entorn descrit. De fet, es centra només en un marca determinada: QLIK.
Aix0 es deu a que es tracta d’'un projecte real d’'una empresa on l'eina de Bl
ja ha estat seleccionada préviament a nivell corporatiu. De fet 'empresa Qlik
ha establert un partnership amb I'empresa sobre la utilitzacié dels productes
principals: QlikView i QlikSense.

Tot i aix0, a continuacio es realitzara un analisis de la evolucié del mercat
dels darrers anys (des de 2014 fins setembre del 2017) sobre les plataformes
de Bl i es podra comprovar el posicionament de I'eina Qlik, al llarg del temps
i actualment.

Gartner porta els darrers anys llancant el que anomena el Quadrant Magic
per plataformes de BIl. En larticle “Magic Quadrant for Bl and Analytics
Platforms 3 year in a row” de Steven Wang (Wang, 2017) fa una comparativa
de les plataformes/empreses de Bl des de I'any 2014 al 2016 que incorporo
en la il-lustracié de la pagina seguent.

Es pot observar que des de 2014, Qlik esta dintre del grup de lideratge. De
fet, s’'observa que al llarg del temps, el numero de proveidors liders ha anat
minvant partint de onze fins a tres: Tableau, Qlik i Microsoft.

Aquest lideratge es manté al 2017 tal i com mostra la seguent il-lustracio:

@ Qlik
Ateryx @ @swP
® SAS BM
o Bistq  TIBCO Software o
ace @ @ Salesforce
Boadintemationsl @ @gisense g
o iy icroStrategy @ ClearSicry Data
. J ThoughtSpot
Information Builders gy o [ ]
Yellowfn ogi Analytics
w : @ logh
=
=
o
o Pyramid Analytics @ @ Zoomdala
2
> e Pentaho @
= Datames
=] @,
@

As of February 2017

COMPLETENESS OF VISION

Il-lustraci6 34: Posicionament d’empreses de Bl 2017. Forrester
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Segons linforme “The Forrester WaveTM: Entreprise Bl platforms with
majority on-premise deployments, Q3 2017” (Evelson & Bennett, Forrester,
2017) de Boris Evelson es poden treure les seguents conclusions.

En primer lloc, considera com element clau I'agilitat des de el punt de vista
del negoci i la informacio.

e Business agility: considerada una de las principals amenaces, la gesti
del canvi, la capacitat d’adaptar-se, reaccionar i complir amb els
nombrosos requisits imposats.

e Information agility: capacitat de obtenir coneixement del client i el
mercat, i incorporar-lo rapidament a les decisions.

Com a reflex de la importancia actual que té la disciplina del Bl, podem
observar I'extensa oferta de plataformes existents. Actualment trobem com
empreses liders d’aquest mercat: Tibco, MicroStrategy, IBM i Qlik.

L’informe citat compara les plataformes Bl on-premise del mercat mitjangant
la avaluaci6 de 22 criteris agrupats en tres gran blocs.

e Oferta actual: avaluaci6 centrada en caracteristiques altament
diferenciades.

o Bl processable i suggeridor
Analisi avancat
Arquitectura
Arquitectura cloud
Integracio entre productes
Precisio de dades
Visualitzacio de dades
Uso facil
Integracio amb altres eines
Pila completa de BI
Mobilitat
NGL i NLP
Seguretat
Extraccié de textos
Actualitzacions

O O OO O OO O0OO0OO0OO0oOO0oOOoOO0

e Estratégia: avaluat des de I'enfocament dels proveidors en Bl (el
percentatge dels ingressos totals derivats del Bl); enfocament en un
model de negocis basat en SaaS i una estratégia en el navol (Forrester
considera que aquesta es la direccioé general del mercat); percentatge
d’'ingressos dedicats a | + D de BI; i propietat intel-lectual tangible de
BI.

Focus en BI

Focus en Saas/nuvol
I+D en BI

Socis

0 O O O
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e Presencia al mercat en base a los ingressos absoluts derivats de BI;
namero de logotipus de clientes individuals i preséncia en totes les
regions globals.

o Ingressos
o Logos de clients
o Preséncia global

Després d’aquestes consideracions, en la seguent figura podem observar en
detall les empreses amb productes al mercat i el seu posicionament.

Strong

Challengers Contenders Performers Leaders
Strong
* TIBCO Software
g) MicroStrategy
Information Builders (-
Tableau Software | « O'BM
Pyramid Analytos —— 3 (J:')Q"k
Opentext/ =5
Sisense '\_'[/ '\'I/
: SAS SAP
Current BOARD International ? l
offering Panorama — Looker
Market presence
B — e
A = iri i
QOE() Full vendor participation
Weak |*® (=)=l = | Incomplete vendor participation
Weak ——— Strategy ———— Strong

II-lustracio 36: Posicionament d’empreses de Bl 2016. Forrester.

Qlik continua sent lider en el mercat diferenciant-se amb el seu poderés motor
associatiu de Bl. Segons Forrester, “Totes les eines de Bl funcionen bé quan
sapigues fer una pregunta i quines fonts, taules i columnes de dades
especifiques contenen la informacié que cerques. Quée passa si no? Aquest
és precisament el lloc dol¢ per als dos productes de Qlik, QlikView i Qlik
Sense (el seu producte estratégic). A més de la interficie d’usuari de punt i
clic habitual, el motor de memoria associativa de Qlik permet als usuaris
comencar a escriure, i ressaltar de manera instantania tots els elements que
coincideixin amb el conjunt de dades en memoria. Aquesta IU exploratoria és
una de les referéncies dels clients que atorga a Qlik una de les puntuacions
més altes per al valor comercial en termes de ROI”.

L’analisi realitzat ens dona arguments que per prendre una decisié a data
d’avui a I'hora d’escollir una plataforma de Bl. Perd aquesta decisio es va
prendre anteriorment on el context era un altre. Cal dir que existeix I'informe
Forrester corresponen al Q3 de fa tres anys on es poden extreure les
mateixes conclusions. “The Forrester Wave™: Agile Business Intelligence
Platforms, Q3 2014” del mateix autor (Evelson, Forrester, 2014)
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2.2.6.7 Conclusions sobre I’eina seleccionada
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La primera conclusié que s’extreu és que actualment Qlik, tant en el seu
producte inicial QlikView i en el actual QlikSense, €s una eleccié puntera i es
dona per una decisioé que actualment es prendria.

La segona conclusio es que la decisio presa al 2014 de seleccionar Qlik com
a proveidor de plataforma Bl, observant I'evolucio, s’ha vist encertada. No
nomeés Qlik s’ha mantingut com un proveidor lider en el mercat, siné que any
rere any, s’ha vist que el lideratge del sector es reduia cada cop a menys
empreses.
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2.3 Quadre de comandament
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En els seglents apartats es mostra els indicadors el quadre de comandament
que s’ha decidit mostrar en el quadre de comandament per aquest projecte
de migraci6 descrit en el primer capitol que com s’ha comentat préviament.

S’ha pogut definir els indicadors (nom i descripcid) i la seva expressio en el
llenguatge que utilitza QLikSense per obtenir el valor de l'indicador del model
de dades que s’ha realitzat i el grafisme a utilitzar per mostrar-ho.

El treball ha pogut avancar més i desenvolupar el quadre amb l'eina
QlikSense a nivell de desenvolupament. De fet després de la definicié dels
indicadors es mostra el resultat grafic ja programat en QlikSense.

El primer pas ha estat definir el model de dades d’on extreu les valors. Aquest
model obté les dades de I'estructura existent que dona suport a I'eina web de
seguiment del projecte. Per tant, el treball a consistit en crear un model de
dades que carrega les dades d’aquesta estructura en el format adequat per
després poder-ho mostrar el quadre. La sincronitzacié es permanent i aquest
desdoblament d’estructura de dades permet que les consultes que es fan
sobre el quadre de comandament no afectin a la font que alimenta I'aplicacié
web de seguiment i no impacti en el rendiment.

Els proxims apartats contenen el que a continuacio s’indica.

El model de dades d’aquest quadre es troba en el primer apartat amb la
descripcio de les taules que el conformen.

Per aquestes aplicacions desenvolupades per aquest projecte inclos el
quadre de comandament s’ha generat una arquitectura descrita en el seguent
apartat. De fet, el hardware utilitzat esta ubicat a casa del client i permet
I'accés intern via intranet i 'accés extern a través de internet i amb la creacio
de VPNs per garantir la seguretat en l'accés. Només aquells usuaris
configurats i dispositius tenen acces.

Hem de tenir en compte que I'eina web i les aplicacions mobils es troben en
produccié generant dades que no es poden veure perjudicades per el
desenvolupament del quadre de comandament. Per aixo, per realitzar el
desenvolupament s’ha creat un entorn propi. En aquest s’ha replicat les bases
de dades fonts de les aplicacions i del quadre de comandament dintre
d’aquest entorn. El segon i tercer apartat especifiquen les caracteristiques
d’aquests entorns de produccio i desenvolupament

Finalment els darrers apartats es mostra el indicadors que constitueixen el
guadre de comandament indicant la seva descripcio, el tipus de grafisme
utilitzat per representar-lo i 'expressio que genera la consulta en llenguatge
similar a SQL que utilitza QLIK. Per cada bloc d’indicador es mostra la
pantalla resultant mostrant tots els indicador tal i com s’han configurat.
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2.3.1 Model de dades multidimensional
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El model present en la seglent pagina mostra el treball realitzat per al
modelat de dades. Aquesta estructura esta alimentada per les bases de
dades generades per la aplicacio web de seguiment del projecte.

Trobem les taules principals seguents:

Taules sobre la estructura de xarxa FTTH: taaules que contenen
les dades que fan referencia els components basics de la xarxa
objecte de la migracié: la OLT, les caixes anomenades cofrets i les
ONTs ubicades en el domicili dels clients.

O

OLT: taula que defineix I'equip de la central. Les dades que
contempla defineix quantes ONTs pengen d’ella, quines,
namero de cites concertades per fer el canvis, el PONs
associats, dates de swap (data en que s’activa i substitueix
I'antiga), dades d’estat de la migracio

ONT: taula que aporta la informacié especifica del equip a
casa del client, com dades de localitzacid, model, estat,
ordres de treball associades. Aquesta taula te una relacio
amb la de OLT a través de la clau Id_PON. Aquesta relacio
ens indica que una OLT té moltes ONT que pertanyen al
mateix grup o PON.

Cofret: aquesta taula aporta les dades referents a la caixa
gue dona servei a diferents ONTs. Es tracta de les CTOs
gue donen servei a diverses ONT. Per tant hi ha una relacio
amb la taula ONT de manera que un cofret dona servei a
diferents ONTs d’'una mateixa OLT.

Taules de client: aporten les dades referides al serveis que dona el
operador (telefonia, internet, televisio, etc.) i els clients relacionats.

o

Service: taula que identifica el servei prestat, la ONT
associada, aixi com el client vinculat i I'estat.

Customer: taula que disposa de les dades necessaries del
client final com s6n el nom, el seu segment i categories.

Taules de migracié: aquestes taules aporten la informaci6 de les
cites que s’estableixen per realitzar la migracié i l'activitat dels
técnics en quan el canvi de ONT a casa del client. Son les taules
més importants del seguiment del projecte perque reflecteixen els
progressos de forma instantania.

o

Appointment: taula de cites establertes. Es la taula central
de la migracid, reflecteix els treballs que es van realitzant.
Conté dades com l'estat de la cita, dates, temps d’arribada i
sortida del técnics, comentaris d’instal-lacié. Aquesta taula
esta relacionada amb la taula d’equipament, la de tecnics i
la de formulari de satisfacci6 de client per acabar de
completar la informacié associada a I'activitat de la migracio.
També esta relacionada amb la taula de ONT perqué tota
cita representa la migracio de una ONT com a minim.
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o Equipment: aquesta taula reflexa les dades relacionades
amb el hardware concret instal-lat a casa de | client, la ONT,
en quan el model, la MAC i el numero de série, entre d’altres.

o User: taula de técnics que realitzen les migracions
especificades a la taula de appointment.

o User_time_slot: aporta dades de les hores en que opera
cada tecnic i el seu estat

Taula de Call Center: les cites amb els clients es concerten a traves
d’'un call center independent que aporta un conjunt de dades
basiques com quin client s’ha cita (id_appointment), un estat, tipus
de trucada, etc. El servei de call center disposa d’'un CRM complex
independent dedicat a la tasca de 'activitat de contacte dels clients
programats segons la eina web de seguiment del projecte.
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Il-lustracio 37: Model de dades del quadre de comandament
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2.3.2 Arquitectura del sistema. Caracteristiques tecniques

Quan es va desenvolupar 'eina web de seguiment i I'aplicacié mobil es va
crear una arquitectura adequada per donar el servei previst. També es va
considerar aprofitar aquesta estructura per contenir I'aplicacio del quadre de
comandament.

Fer-ho de aquest manera a permes donar robustesa i seguretat al sistema.
S’ha conceptualitzat com un desenvolupament unic integrat.

En la figura seguient es mostra el diagrama basic de I'arquitectura que suporta
totes les aplicacions.

Il-lustraci6 38: Diagrama de l'arquitectura

Els equips utilitzats per aguesta arquitectura tenen les caracteristiques técniques
seguents

Servidors i sistemes operatius:

e Entorn virtualitzat

e Servidor Virtualitzacio: VMWare

e Servidors Web DMZ — RedHat — 64bits (Apache 2.2 / mod_wl_22,
mod_was_ap22_http, mod_jk, mod_proxy, HA)

e Servidor web- Centos 7, x64

e Servidores de Aplicacions — Centos 7, x64
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e Servidores de Base de Dades — Centos 7, x64
e Servidor de BackUp — proposats per client segons disponibilitat

Requeriments de Programari de suport

e Servidors Web: Centos — RHEL 7, x64
e Servidors de Aplicaciones: Centos 7, x64
e Sistema Gestor de Base de Dades: MySQL

2.3.3 Entorns de desenvolupament i produccio.

L’eina web de seguiment i I'aplicacié de mobil esta en produccio i en Us diari. En
el seu moment quan es van desenvolupar es va crear un entorn propi per fer
aquest treball. En el procés de creacié del quadre de comandament s’ha utilitzat
aguest mateix entorn amb la replica de les bases de dades per garantir la
seguretat i només d’accés per els desenvolupadors. En quan el quadre de
comandament, accés per mi.

Una vegada s’ha desenvolupat el quadre, s’ha passat a un entorn de
preproduccio que permet que els diferents usuaris claus puguin disposar d’un
entorn segur per realitzar proves de funcionament. Actualment es troba en
aguest proceés.

Els entorns definit tenen les caracteristiques técniques
Entorns definits:

e Entorn de desenvolupament:
o Una maquina virtual que contingui un TOMCAT
o Una maquina virtual que proporcioni la base de dades de Oracle y
el sistema de magatzematge d’arxius
e Entorn de preproducci6 i produccio:
o Dues maquines virtuals amb els seus respectiu TOMCATSs
o Entorno DMZ definit segons la organitzacio
o Maquina virtual que contingui la base de dades de MySQL i el
sistema emmagatzemador d’arxius
o Web Server que esta en el frontend que dona sortida a internet i
funciona como balancejador.
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2.3.4 Indicadors del quadre de comandament

2.3.4.1 Introduccid als indicadors. Pagina inicial

Al entrar en el quadre de comandament ens trobem una pagina index inicial
formada per el conjunt de subquadres o fulles que s’ha definit. Es pot veure
aquesta primera pagina en la figura seguent:

¥ Hojas de base (15)

¥ Mis hojas (8)

La pantalla inicial fa Us de botons programats per dirigir-nos a les altres fulles del
disseny, text descriptiu i la capcalera comu. Els indicadors del projecte es presenten
a través de 'us d’objectes o grafics.

En aquesta primera pagina es poden veure els blocs tematics que s’han creat:

e Dashboard: en aquest fulla del quadre de comandament es representen
els indicadors globals més significatius del projecte de migracié en les
diferents fases. Son els que fan referencia a les migracions fetes respecte
a la totalitat del projecte, a les cites agendades, el PONs migrats (grups
de ONTs sota una mateixa targeta de la OLT), el routers que es venen
(dintre de la concertacio de la cita si le fa una proposta comercial al client
per aprofitar la migracid per instal-lar un router nou), les trucades
contactades amb on sense resultat de cita, indicadors associats a la
instal-lacié en quan a temps d’arribada i d’instal-lacio, etc. L’objectiu es
disposar de l'estat del projecte amb els parametres clau.

e Dashboard resum del projecte: aquesta fulla complementa la primera.
Hi ha indicadors comuns pero la primera pagina son valors globals i la
segona mostra un grafics d’anells relacionats amb regions concretes en
la que esta dividit el projecte. Permet disposa d’una visio dels indicadors
per regions.
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Satisfaccio del client: al final de la instal-lacié a casa del client el técnic
realitza una enquesta de satisfacciéo a través de l'aplicacié mobil. Els
parametres principals contemplats son: amabilitat, professionalitat,
puntualitat i explicacions donades pel técnic. Aquesta fulla reflexa els
resultats obtinguts de manera agregada i evolutiva en el temps. L’objectiu
d’aquesta fulla es controlar la qualitat i atencié del servei de migracié que
s’esta fent per determinar accions globals o particulars a algun técnic.
També permet veure si es canvia algun procés intern de la migraciéo com
afecta en la satisfaccio del client final.

Call Center: mostra indicadors associats al procés de citacio amb el client
que es realitza al Call Center com sén el nimero de trucades realitzades
I les que han esdevingut contacte, diferencia entre trucades realitzades
pel call center (sortints) i les rebudes (entrants), el grau d’agendacio o
citacid, I'estat de citacidé dels PONs. Permet una visié del funcionament
del call center a nivell de agendacid. El Call Center disposa d’'un CRM
especific que aporta métriques especifiques sobre el treball realitzat pels
agents, la duracio de les trucades, etc. Pero el quadre de comandament
es centra en la citacié amb clients.

Qualificacio dels tecnics: aquesta fulla permet tenir un control de cada
técnic amb un conjunt d’indicadors que permeten analitzar la carrega de
feina, el grau d’ocupacio. També permet veure el treball assignat i realitzat
per les diferents empreses contractades mostrant els indicadors de cites,
incidencies, migracions realitzades i nUmero de tecnics actius.

Magatzem: aquest fulla s’ha dissenyat per controlar els materials més
significatius del projecte que son les ONTs ,els routers i “latiguillos” que
s’instal-len a casa del client i que si produeixen una ruptura d’estoc poden
aturar el procés de migracio.

Evolucio del projecte: aquesta pagina no aporta cap indicador que no
aparegui a la primera. El que aporta es que en lloc de fer-ho numeéricament
mostra els indicadors amb altres objectes grafics com son ells grafics de
barres i linies poden veure I'evolucio del projecte en el temps.

Estat del projecte: la primera fulla presenta molts indicadors, i pot
presentar certa dificultat perqué en un cop d’ull es copsi l'estat del
projecte. Aquesta darrera fulla permet veure el indicadors més
significatius de forma més espaiada i clars.

Els seglients apartats mostren tots els indicadors utilitzats per cada fulla donen
la descripcid, I'objecte grafic o grafisme utilitzat, la expressio utilitzada en la
programacioé i comentari complementari. Al final, es presenta com apareix la fulla
en el quadre de comandament. Cal indicar que les dades son ficticies per garantir
la confidencialitat a la que esta sotmeés la totalitat del projecte.
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2.3.4.2 Indicadors de la pagina Dashboard

Indicador 1.1
. Percentatge de ONTs migrades contra les 34.500 objectiu de la fase | del projecte.
Descriptor
Grafisme Numeric, percentatge
Expressio ((count({$<ag_estado_cita={'"Migrats'}>} distinct id_appointment))/34500)
Comentari Compta tota aquella cita (Appointment) amb I'estat “migrat” respecte el total de la
fase | del projecte
Indicador 1.2
. Numero de ONTs migrades totals
Descriptor
Grafisme Numeric sencer
Expressio (count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment))
Comentari Compta tota aquella cita (Appointment) amb I'estat “migrat” respecte el total de la
fase | del projecte
Indicador 1.3
D it Percentatge d'ONTs agendades (inclou migrades) contra les 34.500 objectiu de la
escriptor fase | del projecte
Grafisme Numeéric, percentatge
Expressio ((count({$<ag_estado_cita={'Agendats','Migrats'}>} distinct
id_appointment))/34500)
Comentari Compta tota aquella cita (Appointment) amb I'estat “agendades” i “migrat”
respecte el total de la fase | del projecte
Indicador 1.4
D - Percentatge d'ONTs agendades (inclou migrades) contra les 34.500 objectiu de la
escriptor fase | del projecte
Grafisme Numeric sencer
Expressio ((count({$<ag_estado_cita={'Agendats','Migrats'}>} distinct
id_appointment))/34500)
Comentari Compta tota aquella cita (Appointment) amb I'estat “agendades” i “migrat”
Indicador 1.5
. Percentatge de pons (Olt+Tarjeta+Pon) migrats contra als 2.030 objectiu del
Descriptor :
projecte.
Grafisme Numeric, percentatge
Expressio count(if(numMigrations > 0,C_PON))/2030
Comentari Compta tot PON migrat respecte el total de la fase | del projecte (2043), es
considera un PON migrat aquell que té almenys una ONT migrada.
Indicador 1.6
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. Numero total de PONS (Olt+Tarjeta+Pon) migrats
Descriptor
) Numeric sencer
Grafisme
., count(if(numMigrations > 0,C_PON
Expressio (i 9 - )
c . Compta tot PON migrat. Es considera un PON migrat aquell que té almenys una
O EEL ONT migrada.
Indicador 1.7
. Onts carregades a l'aplicacié a través de fitxer
Descriptor
) Numeric sencer
Grafisme
L COUNT(DISTINCT(id_ont))
Expressio
c tari Compta tota ONT carregada i existent en les aplicacions, objecte de ser migrades
omentari 0 migrades.
Indicador 1.8
D it Percentatge de trucades contactades per call center contra el total d'onts
escriptor carregades en la aplicacié web a través del fitxer 1.2
. Adimensional, es tracta d’'un percentatge
Grafisme
E . (count({$<llamada_contactada={'Contactado'}>} llamada_contactada))/
Xpressio COUNT(DISTINCT(id_ont))
. Compta client contactat al menys una vegada respecte el total de ONTs
Comentari
Indicador 1.9
. Percentatge de cites concertades a través de call center amb venta de router
Descriptor
. Numeéric, percen
Grafisme umeric, percentatge
E - (count({$<Tipo_llamada={'Saliente'},Estado_cc_contactado={'Citada con router’}>}
Xpressio llamada_contactada)) /(count({$<Tipo_llamada= {'Saliente'}, llamada_concertada
={'Concertade'}>} llamada_contactada))
. Conta les trucades de sortida amb venta de router contra totes les trucades
Comentari
Indicador 1.10
: Numero de cites concertades por call center amb venta de router
Descriptor
. Numeri ncer
Grafisme umerc sence
L (count({$<Estado_cc_contactado={'Citada con router'}>} llamada_contactada))
Expressio
. Conta les trucades de sortida amb venta de router
Comentari
Indicador 1.11
D it Percentatge de Routers instal-lats amb serial number contra el total d'onts
escriptor migrades
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
E ., ((count(distinct  routerSerialNumber)) / (count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>}
Xpressio distinct id_appointment)))
c tari Compta els nimeros de seérie del router instal-lats respecta el total de ONTs
omentari migrades
Indicador 1.12
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NuUmero de routers instal-lats (serial number informat) durant la migracié d'una ont

Descriptor
. Numeéric sencer
Grafisme
. ((count(distinct routerSerialNumber))
Expressio
. Compta els nimeros de série del router instal-lats totals
Comentari

Indicador 1.13

Percentatge d'onts migrades contra les onts amb data de migracié anterior o igual

Descriptor a la data actual
Grafisme Numeric, percentatge
E as "(count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment)) /
Xpressio (COUNT(DISTINCT(IF(swapDate<=v_hoy,id_appointment))))"
. Compta migrats contra las ONTs planificades fins a la data d’avui
Comentari

Indicador 1.14

Numero d'onts amb data de migraci6 anterior o igual a la data actual

Descriptor
Grafisme Numeric sencer
., NT(DISTINCT(IF Date<=v_hoy,i i
Expressié COUNT(DISTINCT(IF(swapDate<=v_hoy,id_appointment)))
. Compta les ONTs que consten amb data de migracio.
Comentari

Indicador 1.15

Numero d'onts migrades

Descriptor
Grafisme Numeéric sencer
., count({$<ag_estado_cita={'"Migrats'}>} distinct id_appointment
e ( ({$<ag_ _cita={'Migrats'}>} _app )
. Compta les ONTs migrades fins a la data.
Comentari

Indicador 1.16

Temps mitja entre I'hora de cita i I'hora d'arribada del técnic a domicili (el tecnic

BE polsa el bot6 d'arribada a domicili en la ot de migracié en la tablet).
Grafisme Numeric: temps expressat en HH:MM:SS
L avg({$<llegadaok={'ok'}>} (arrivalDate-fecha_cita
Expressio g({$<llegadaok={ok}>} ( _cita)
. Excloses aquelles amb temps d'arribada superior a 3 hores tant d'avangament com
Comentari

retard

Indicador 1.17

Temps mitja entre I'nora d'arribada del técnic a domicili (el técnic pulsa el botd

Descriptor d'arribada a domicili en la ot de migraci6 en la tablet). A la data d'dltima gravacio
del técnic en la tablet
. Numeric: temps expressat en HH:MM:SS
Grafisme
. av <duracionok={'ok'}>} (fecha_salida-arrivalDate
Expressib o({$ {ok}>} (fecha_ )
. Excloses aquelles instal-lacions amb duraci6 superior a 2 hores.
Comentari
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Indicador 1.18

Numero de técnics

Descriptor
. Numeéric sencer
Grafisme
., count(distinct(if(tec_state= 3 or tec_state = 4,id_tech
Expressio ( ( (if(tec_ - - ")
. Compta els técnics en estat actiu i assignat
Comentari

Indicador 1.19

Numero de técnics

Descriptor
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
E L (count(distinct(if(tec_state = 4,id_tech))))/(count(distinct (if(tec_state= 3 or tec_state
Xpressio = 4,id_tech))))
. Compta els técnics en estat actiu respecte el total
Comentari

Indicador 1.20

Onts sense migrar de PONs que ja hagi estat migrada alguna ont

Descriptor

S Numeric sencer

. » count(distinct(if((ag_estado_cita="Agendats’ or ag_estado_cita='"Per Agendar’) and
Apliesslly numMigrations > 0, id_appointment)))

Comentati Compta ONTs que no estan en estat agendat, ni per agendar i pertany a un PON

on s’ha fet alguna migracio

Indicador 1.21

Percentatge d'onts sense migrar de pons ja migrats davant el niumero total d'onts

Descriptor de pons migrats
Grafisme Numeric, percentatge
E L count(distinct(if((ag_estado_cita="Agendats' or ag_estado_cita="Per Agendar’) and
Xpressio numMigrations > 0, id_appointment))) / count(distinct (if(hnumMigrations >
0,id_appointment)))
. m NT: n nen ndat, ni per ndar i n n PON
Comentari Compta ONTs que no estan en estat agendat, ni per agendar i pertany a un PO

on s’ha fet alguna migracio contra el nuymero de ONTs de PONs migrats

Indicador 1.22

Onts sense migrar Agendades de PONSs que ja hagi estat migrada alguna ont

Descriptor
. Numeéric sencer
Grafisme
E L count(distinct(if(ag_estado_cita='Agendats' and numMigrations > 0,
Xpressio id_appointment)))
. Compta ONTSs sense servei que estan agendades
Comentari

Indicador 1.23
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Percentatge d'onts sense migrar Agendades de PONSs ja migrats contra el nimero

Descriptor total d'onts de PONs migrats
Grafisme Numeéric, percentatge
E ., count(distinct(if(ag_estado_cita='"Agendats' and numMigrations > 0,
Xpressio id_appointment)))/count(distinct(if(hnumMigrations> 0,id_appointment)))
. Compta ONTSs sense servei que estan agendades contra el total d’'ONTs migrats
Comentari

Indicador 1.24

Onts amb data de Swap coincident amb data Cita

Descriptor Onts Migrades en la data de cita
Onts Agendades (inclou migrades) en la data de cita
) Grafic de barres amb tres variables: ONTs planificades, agendades, migrades
Grafisme expressades al llarg del temps
. Count distinct(if([swapDate.autoCalendar.Date]=[fecha_cita.autoCalendar.Date],
Bl id_appointment)))
(count(distinct(if(ag_estado_cita="Migrats',id_appointment))))
(count(distinct(if(ag_estado_cita="Agendats' or ag_estado_cita="Migrats'
,id_appointment))))
. Grafic barres que mostra tres variables per poder-les comparar.
Comentari

Indicador 1.25

Col 1:Data i hora de la primera cita del Pon

sy Col 2:Percentage d'onts agendades (inclou migrades) contra les onts totals del pon
Col 3:Percentage d'onts migrades contra les onts totals del pon
Col 4:Numero d'onts migrades del pon
Col 5:NUumero d'onts Agendades sense servei
Col 6:Numero d'onts Per Agendar sense servei
Col 7:Numero total d'onts del pon

) Grafic en format taula amb 7 columnes.
Grafisme
L Col 1: date(min(fecha_cita), DD/MM/YY hh:mm’)

S Col 2: ((count({$<ag_estado_cita={'Agendats','Migrats'}>} distinct id_appointment))
/count(distinct(id_appointment)))
Col 3: ((count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment))
/count(distinct(id_appointment)))
Col 4: (count({$<ag_estado_cita={'"Migrats'}>} distinct id_appointment))
Col 5: if((count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment))>0, count
(if(ag_estado_cita="Agendats',id_appointment)),0)
Col 6: if((count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment))>0, count
(if(ag_estado_cita='"Per Agendar',id_appointment)),0)
Col 7: count(distinct(id_appointment))

. La taula mostra per cada OLT els principals indicadors descrits.
Comentari
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Dashboard

Sense  Sense Servei

Q

% Migrats Projecte % Clients Agendats Projecte % PONs Migrats Descripcio Jladata ' XConc. ' XMig. : Mig. | ServeiAg. PerAgen | Clients PON
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Estat ONTs vs Planificacio

) s s 3 258
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lI-lustracio 39: Quadre de comandament. Dashboard (dades ficticies)
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2.3.4.3 Indicadors de resum del projecte

Indicador 2.1
. Numero d'onts amb data de swap igual o inferior a avui
Descriptor
Grafisme Numero sencer
., COUNT(DISTINCT(IF(swapDate<=v_hoy,id_appointment
Expressib ( (IF(swap _hoy.id_app ))
. Compta el nimero de ONTs que tenen data de migraci6 inferior o igual avui
Comentari
Indicador 2.2
D int Percentatge d'onts amb data de swap igual o inferior a avui contra a les 34500
escriptor objectiu de la fase | del projecte
Grafisme Numeric, percentatge
. COUNT(DISTINCT(IF(swapDate<=v_hoy,id_appointment)))/34500
B preesb ( (IF(swap _hoy.id_app )
. Compta el nimero de ONTSs que tenen data de migracio inferior o igual avui contra
Comentari :
la totalitat
Indicador 2.3
Descriptor Numero d'onts migrades
Grafisme Numero sencer
. count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment
S ( ({$<ag_t _cita={'Migrats’}>} _app )
. Compta les ONTs en estat migrat
Comentari P 9
Indicador 2.4
. Percentatge d'onts migrades contra les 34.500 objectiu de la fase | del projecte
Descriptor
Grafisme Numeric, percentatge
L count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}> distinct id_appointment))/34500
e ( ({$<ag_t _cita={'Migrats’}>} _app )
. Compta les ONTs en estat migrat contra la totalitat de la fase | del projecte
Comentari
Indicador 2.5
Descriptor Onts sense migrar per Agendar de PONs que ja hagin estat migrada alguna ont
Grafisme Numero sencer
., count(if(ag_estado_cita="Per Agendar' and numMigrations > 0,id_appointment
Expressio unt(if(ag_ _Cl g umMigrat Id_appol )
Comentari Compta les cites en estat per agendar i que el seu PON te alguna ONT migrada
Indicador 2.6
. P tatge d'ont i dar de PONSs ja migrat tra el nd
el ercentatge d'onts sense migrar per agendar de s ja migrats contra el nimero

total d'onts de PONs migrats
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Numeéric, percentatge

Grafisme
E ., count(distinct(if(ag_estado_cita="Per Agendar’ and numMigrations >
Xpressio 0,id_appointment)))/count(distinct(if(numMigrations>0,id_appointment)))
c tari Compta les cites en estat per agendar i que el seu PON te alguna ONT migrada
omentari contra la totalitat de PONs en estat migrat
Indicador 2.7
. Percentatge de Routers instal-lats amb serial number contra el total d'onts migrades
Descriptor
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
E . ((count(distinct  routerSerialNumber))/(count({$<ag_estado_cita  ={'Migrats'}>}
Xpressio distinct id_appointment)))
c tari Compta el n2 de router amb nimero de serie, i per tatn intallats contra el total de
omentari ONTs migrades.
Indicador 2.8
. Numero de routers instalats (serial number informat) durant la migraci6 d'una ont
Descriptor
. NUmer ncer
Grafisme umero sence
L (count(distinct routerSerialNumber))
Expressio
. Compta el n de router amb nimero de série
Comentari
Indicador 2.9
D it Percentatge de PONs (Olt+Tarjeta+Pon) migrats contra els 2.030 objectiu de la fase
escriptor | del projecte
. Numeric, percen
Grafisme umeric, percentatge
L count(if(numMigrations > 0,C_PON))/2030
Expressio
. Compta el PONs migrats contra la totalitat.
Comentari

Indicador 2.10

Numero de Pon migrats (Olt+Tarjeta+Pon)

Descriptor

Grafisme Numero sencer

Expressio count(if(numMigrations > 0,C_PON))
Comentari Compta el PONs migrats

Indicador 2.11

Percentatge de migracions realitzades a la regié XXXX

Descriptor
Grafisme Grafic tipus velocimetre. Un per cada regi6 definida en el projecte
E ., "IF(((count({$<Z_PON={'XXXX'},ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct
Xpressio id_appointment)) /(count({$<Z_PON={'XXXX}>} distinct id_appointment)))>0,
((count({$<Z_PON={'XXX"},ag_estado_cita={'"Migrats'}>} distinct id_appointment))
/(count({$<Z_PON={'XXX'}>} distinct id_appointment))),'0")
Comentari Aquest grafic mostra per cada regié XXXX el percentatge de migracions realitzades

associades a les OLTs de la regié XXXX.
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Dashboard Resum Projecte I

Regid 1 Regid 2 Regid 3 Regid 4
s2.29% 53.20x 50,88% 59.00%
Planificats fins avui
4.337)%
31,97% 0,27% 0,00%
CMgras X Migrats K Mgrats
ONTs migrades ’
o 8,00% 168,08% a,00% 100,08% 0,00% 100,08% 8,08% 100,88%
4.085115
ONT! 1911 ONTs 4469 0ONTs 15648 0ONTs
Sense Servei Per Agendar
1 8 1 s ' Regié 5 Regid 6 Regid 6 Regié 7
saeex Sasex seeex saeex
% Routers Instal-lats
38, 188"
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
S Migrats S Migrats X Migrats S Mgrats
PONs Migrats
- g,00% 108 88X 8,0ax 109 88X 0,00% 100,08% g.00% 108,08%
24717

II-lustracié 40: Quadre de comandament. Dashboard Resum del projecte (dades ficticies) per cadaregié
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2.3.4.4 Indicadors Call Center

Indicador 3.1
. Numero de trucades
Descriptor
. Numero sencer
Grafisme
L count( llamada_contactada
Expressio ( ( - )
. Compta el nimero de trucades realitzades amb éxit, contactades
Comentari
Indicador 3.2
. Percentatge de trucades contactades contra el total trucades
Descriptor
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
E . (count({$<llamada_contactada={'Contactado'}>}
Xpressio llamada_contactada))/(count(llamada_contactada))
c tari Compta el numero de trucades realitzades amb éxit, contactades contra el total de
omentari trucades realitzades
Indicador 3.3
. Numero de trucades contactades
Descriptor
. Numero sencer
Grafisme
L (count({$<llamada_contactada={'Concertado'}>} llamada_contactada))
Expressio
. Compta el numero de trucades on s’efectua un contacte amb el client
Comentari
Indicador 3.4
. Percentatge de trucades concertades contra contactades
Descriptor
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
E i (count({$<llamada_concertada={'Concertado'}>}llamada_contactada))/
Xpressio (count({$<llamada_contactada={'Contactado'}>} llamada_contactada))
c tari Compta el numero de trucades on s’efectua un contacte amb el client contra el
omentari numero de trucades contactades
Indicador 3.5
. Numero de trucades entrants contactades
Descriptor
. Numero sencer
Grafisme
L count({$<Tipo_llamada={'"Entrante'}>} llamada_contactada
Expressio (count({$<Tipo_ { = R )
. Compta el numero de trucades entrants (el client realitza cap al Call Center)
Comentari
Indicador 3.6
. Percentatge de trucades entrants concertades contra entrants contactades
Descriptor
. Numeric, percentatge
Grafisme P 9
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(count({$<Tipo_llamada={Entrante'},llamada_concertada={'Concertade'}>}

Expressio llamada_contactada))/(count({$<llamada_contactada ={'Contactado'}
,Tipo_llamada={'Entrante'}>} llamada_contactada))
c . Compta el numero de trucades entrants (el client realitza cap al Call Center) contra
O EEL el total de trucades contactades
Indicador 3.7
. Numero de trucades sortints contactades
Descriptor
Grafisme Numero sencer
E . (count({$<Tipo_llamada={'SALIENTE'INTENTADO','SALIENTES NO AVAYA'
Xpressio }llamada_contactada={'Contactado'}>} llamada_contactada))
. Compta el numero de trucades sortints (el Call Center realitza cap al client)
Comentari
Indicador 3.8
. Percentatge de trucades sortints concertades contra sortints contactades
Descriptor
Grafisme Numeric, percentatge
E . (count({$<Tipo_llamada={'Saliente'},llamada_concertada={'"Concertade'}>}llamada
Xpressio _contactada))/(count({$<Tipo_llamada={'SALIENTE', 'INTENTADO' 'SALIENTES
NO AVAYA' llamada_contactada= {'Contactado'}>} llamada_contactada))
c tari Compta el numero de trucades sortints (el Call Center realitza cap al client) contra
omentari el total de trucades contactades
Indicador 3.9
D it Percentatge de cites agendades (inclou migrades) contra nimero total de cites/onts
escriptor en sistema carregades a través de fitxer 1.2
Grafisme Grafic tipus velocimetre
E L ((count({$<ag_estado_cita={'Agendats','Migrats'}>} distinct
Xpressio id_appointment))/count(distinct(id_appointment)))
. Compte les cites agendades i migrades contra el total de cites que s’ha de realitza
Comentari

durant el projecte

Indicador 3.10

Dies per data Swap

Descriptor
. Taula amb dues columnes
Grafisme
L, v_hoy-[swapDate.autoCalendar.Date
Expressio _hoy-{ P ]
. col 1 amb data
Comentari

col 2 amb % de cites concertades per aquell dia sobre el % total

Indicador 3.11

Percentatge d'onts migrades contra ont totals del pon

Descriptor
Grafi Grafic de barres mostrant dues barres per dia (mostra proxims 10 dies):%
rafisme agendades i % totals per agendar
Grafic de linia mostrant dues variables per dia (mostra proxims 15 dies):%
agendades i % totals per agendar
L, t{$< tad ita={'Al dats','Migrats'}> distinct
Expiessia ((count({$<ag_estado_cita={'Agendats’,'Migrats'}>} istinc

id_appointment))/count(distinct(id_appointment)))
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2.3.4.5 Indicadors satisfaccio Client

Indicador 4.1
Descriptor Mitjana puntuacié pregunta amabilitat qliestionari satisfaccié client
Grafisme Ndmero sencer
Expressi6 avg(amabilidad)
. Calcula mitjana de la pregunta sobre “amabilitat”
Comentari
Indicador 4.2
Descriptor Mitjana puntuacio pregunta professionalitat qliestionari satisfaccio client
Grafisme Ndmero sencer
Expressié avg(profesionality)
Comentari Calcula mitjana de la pregunta sobre “profesionlitat
Indicador 4.3
Descriptor Mitjana puntuacioé pregunta puntualitat qlestionari satisfaccid client
Grafisme Ndmero sencer
Expressié avg(puntualidad)
Comentari Calcula mitjana de la pregunta sobre “puntualitat
Indicador 4.4
Descriptor Mitjana puntuacioé pregunta explicacions qlestionari satisfaccié client
Grafisme Numero sencer
Expressié avg(explanation)
. Calcula mitjana de la pregunta sobre “explicacions donades”
Comentari
Indicador 4.5
Descriptor Evolucié de les m|tJane’s de puntuacié a les diferents preguntes del
gliestionari de satisfaccio del client
. Grafic de punts. En el eix X es mostre el temps, en el eix Y el valor de cada indicador
Grafisme
E ., avg(amabilidad)
Xpressio avg(profesionality)
avg(puntualidad)
avg(explanation)
. Mostra el 4 indicadors anteriors en un grafic evolutiu en el temps.
Comentari
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Indicador 4.6

Numero de cites en les que es responen amb puntuacié 1,2,3,4 0 5, en

Descriptor
cada una de les preguntes del gqliestionari de satisfaccio
) Taula amb 5 columnes
Grafisme
. "If(RowNo() = 1,(count( {$<amabilidad={'1'}>} id_appointment)),
Expressio If(RowNo() = 2,(count( {$<amabilidad={"2'}>} id_appointment)),
If(RowNo() = 3,(count( {$<amabilidad={'3'}>} id_appointment)),
If(RowNo() = 4,(count( {$<amabilidad={'4'}>} id_appointment)),
If(RowNo() = 5,(count( {$<amabilidad={'5'}>} id_appointment)),)))))"
. la primera columna amb el valors de puntuacié (1,2,3,4,5), les quatre columnes
Comentai restants corresponen es cmpta el nimero de respostes donades per cada pregunta
en funcioé de la puntuacio.
Indicador 4.7
. Mitjana de puntuacions dels diferents punts mesurats en el qlestionari de
Descriptor satisfaccid de client, en base al dia de la setmana en el que es realitza la migracio
Grafisme Grafic de linies
L avg(amabilidad)
Expressio avg(profesionality)
avg(puntualidad)
avg(explanation)
. Grafica de linies que mostra els valors mitjans donats a cada pregunta del
Gzl guestionari (eix Y) al llarg del temp (eix Y)
Indicador 4.8
. Evolucié dels valors del glestionari de satisfaccié entre la setmana actual i la
Descriptor darrera.
. Taula amb 4 columnes
Grafisme
L If(RowNo() = 1,(avg(if(ffecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)),
S amabilidad))),
If(RowNo() = 2,(avg(if(ffecha_cita.autoCalendarWeek] = week(today(0)),
profesionality))),
If(RowNo() = 3,(avg(if(ffecha_cita.autoCalendarWeek] = week(today(0)),
puntualidad))),
If(RowNo() = 4, (avg(if([fecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)),
explanation)))))))”
"If(RowNo() = 1,(avg(if([fecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)-7),
amabilidad))),
If(RowNo() = 2,(avg(if([ffecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)-7),
profesionality))),
If(RowNo() = 3,(avg(if([fecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)-7),
puntualidad))),
If(RowNo() = 4,(avg(if([fecha_cita.autoCalendar.Week] = week(today(0)-7),
explanation)))))))”
column(1)-column(2)
. Col 1: Titol de fila amb cada una de les preguntes
Comentari

Col 2: mitjana de la setmana en curs
Col 3:mitjana amb la setmana anterior
Col 4: diferencia entre Col 2 i Col 3. Comparativa setmanal.
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2.3.4.6 Indicadors técnics de camp

Indicador 5.1

Descriptor

Slots lliures per tecnic a data concreta seleccionable en part superior
Slots ocupats per técnic a data concreta

Percentatge ocupacié técnic a data concreta

Slots lliures per técnic dintre d'una setmana concreta

Slots ocupats per técnic dintre d'una setmana concreta

Percentatge ocupacio técnic d'una setmana concreta

Slots lliures per técnic dintre d'un mes concret

Slots ocupats per técnic dintre d'un mes concret

Percentatge ocupacio técnic d'un mes concret

Grafisme

Taula amb 9 columnes més titol de fila

Expressio

count(if([fecha_slot_tec.autoCalendar.Date]=[FECHA_MASTER.autoCalendar.Dat
e] and tec_state=3,tec_state))
count(if([fecha_slot_tec.autoCalendar.Date]=[FECHA_MASTER.autoCalendar.Dat
e] and tec_state = 4,tec_state))

column(2)/(column(1)+column(2))
count((if([fecha_slot_tec.autoCalendar.Week]=[FECHA_MASTER.autoCalendar.W
eek] and tec_state=3 ,tec_state)))
count((if([fecha_slot_tec.autoCalendar.Week]=[FECHA_MASTER.autoCalendar.W
eek] and tec_state = 4 ,tec_state)))

column(5)/(column(4)+column(5))
count((if([fecha_slot_tec.autoCalendar.YearMonth]=[FECHA_MASTER.autoCalen
dar.YearMonth] and tec_state=3 ,tec_state)))
count((if([fecha_slot_tec.autoCalendar.YearMonth]=[FECHA_MASTER.autoCalen
dar.YearMonth] and tec_state = 4 ,tec_state)))

column(8)/(column(7)+column(8))

Comentari

Mostra els valors de indicadors per el seguiment de cada tecnic per determinar el
grau d’'ocupacio.

Indicador 5.2

Descriptor

Numero de Cites per empresa

Numero Cites finalitzades amb incidéncia per empresa
Numero de cites migrades per empresa

Numero de técnics per empresa

Grafisme

Taula amb 4 columnes

Expressio

count(distinct(id_appointment))

(count({$<estado_cita={'Finalizada con Incidencia'}>} distinct id_appointment))
(count({$<ag_estado_cita={'Migrats'}>} distinct id_appointment))
Count(distinct(id_tech))

Comentari

Compta 4 indicadors indicats al descriptor en funcié de I'empresa.
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2.3.4.7 Indicadors de magatzem

Indicador 6.1

Descriptor Numero d'onts disponibles en estat nou

Grafisme Numero sencer

Expressio (count({S<type={'ONT'}, status_equip={'NEW'}>} distinct id_equipment))

Comentari Compta les ONTSs disponibles en magatzem, pendents d’instal-lar

Indicador 6.2

Descriptor Percentatge d'onts model HG8240 disponibles contra a total onts
disponibles

Grafisme Numeric, percentatge

Expressio (count({S<type={'ONT'}, status_equip={'NEW'}, model={"ONT HG8240'}>}
distinct id_equipment))/(count({S<type={'ONT'}, status_equip={'NEW'}>}
distinct id_equipment))

Comentari Compta les ONTs disponibles en magatzem, pendents d’instal-lar contra el total

Indicador 6.3

Descriptor Numero de routers disponibles en estat nou

Grafisme Numero sencer

Expressio (count({S<type={'ROUTER'}, status_equip={'NEW'}>} distinct
id_equipment))

Comentari Compta els router disponibles en magatzem, pendents d’instal-lar

Indicador 6.4

Descriptor Percentatge de routers model HG659 disponibles contra total routers
disponibles

Grafisme Numeric, percentatge

Expressié (count({S<type={'ROUTER'}, status_equip={'NEW'}, model={'"HG659'}>}
distinct id_equipment))/(count({S<type={'ROUTER'}, status_equip
={'"NEW'}>} distinct id_equipment))

C . Compta els router disponibles en magatzem, pendents d’instal-lar respecte el total

A de disponibles.

Indicador 6.5

Descriptor Numeros de cites en les que s'ha substituit el "latiguillo"

Grafisme Numero sencer

Expressi6 (count({S<latiguillo={'1'}>} distinct id_appointment))

Comentari Compta els “latiguillos” assignats a una cita, per tant instal-lats
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Indicador 6.6

Percentatge de cites amb "latiguillo" substituit contra total de cites

Descriptor -
migrades

Grafisme Numeéric, percentatge

Expressio (count({S<latiguillo={'1'}>} distinct id_appointment))/(count({S<latiguillo=
{"1','0'}>} distinct id_appointment))

C tari Compta els “latiguillos” assignats a una cita, per tant instal-lats respecte el total de

omentari cites totals

Indicador 6.7

Descriptor Taula sense expressions en la que es mostra: ID OT, data cita, hora cita,
estat cita, mac ONT vella, mac nova ont, Serial nou router i Swap Order

Grafisme Taula

L Es tracta d’'una taula directa on es mostren el camps concrets indicats

Expressio

Comentari

Indicador 6.8

Descriptor Numero d'onts i router agregats per dimensio, estat i model

Grafisme Taula resum

Expressié Count(id_equipment)

Comentari

Indicador 6.9

Descriptor !\lumero d'onts i routers agregats per magatzem, tipus (ont/router), model
i estat

Grafi Taula d’agregats segons model

ratisme Taula d’agregats agrupat per empresa instal-ladora
Expressié Count(id_equipment)
Comentari
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2.3.4.8 Indicadors de evolucio i estat actual del projecte
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3 Conclusions

Mirant enrere, des de el moment que vaig iniciar el treball i fent una avaluacio,
puc afirmar que he finalitzat amb éxit els objectius de definir un quadre de
comandament, definir els indicadors i la seva representacio grafica tot orientat a
donar servei un projecte d’empresa consistent en la migracié d’'una xarxa.

La meva dedicacio ha estat elevada, per un costat he tingut la jornada laboral,
perd també el temps dedicat fora d’aquesta per tractar-se també del treball final
de grau. En aquest sentit, tant 'empresa com jo mateix ens hem vist beneficiats,
per un costat he pogut comptar amb recursos empresarials (programari i
coneixement i assessorament) i 'empresa ha pogut avangar terminis, de fet ha
fet que en la actualitat aquest quadre de comandament estigui en preproduccio,
en fase final de test. Aixd es pot veure pel fet que les pantalles mostrades del
guadre de comandament no son prototips, siné imatges reals del quadre de
comandament en proves.

També cal dir que sortir del treball pensant en intel-ligéncia de negoci, per arribar
a casa i continuant pensant en el mateix, a fet que de vegades, el cami es fes
feixuc. Pero veien el resultat a valgut la pena.

Es evident que aquest treball no es queda aixi:

e Esta previst que a finals d’aquest mes de gener es posi en produccio i
funcioni amb les bases de dades de les altres eines descrites al treball
que alimenten aquest quadre.

e Paral-lelament estic treballant en més pagines que complementin el
guadre de comandament i millorin el producte.

e A més llarg termini esta previst generar una evoluci6 tant de I'eina web
com la aplicacié de la tableta que logicament afectara al quadre de
comandament. L’objectiu es que totes tres eines s’adaptin a les
necessitats del projecte.

Aquest projecte m’ha permeés incorporar I'aprenentatge realitzat durant aquest
estudis universitaris als meus coneixements d’enginyer de telecomunicacions i
cap de projectes. Considero que actualment la informatica esta present en
qualsevol disciplina i que cal tenir aquesta formacié. Aquest treball i projecte
m’han permeés reafirmar-me en aquesta idea. A data d’avui, quan gestiono un
projecte penso en quins recursos de caire informatic sén necessaris per donar-
me suport.
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4 Glossari

Bl: Business Intelligence. Intel-ligéncia de negoci

FTTH: Fiber To The Home. Fibra fins a la casa. Tecnologia emmarcada dintre de
les tecnologies FTTx basada en I'Us de fibra optica i sistemes de distribucié optics
adaptats a aguesta tecnologia per distribuir serveis (telefonia, internet,

PON: Passive Optic Network. Xarxa passiva optica. Tecnologia de xarxa de fibra
optica que permet eliminar el s components actius entre el servidor i el client
substituint-los per elements passius. També, en aquest treball es cada un dels
ports de cada una de les targetes que integren una OLT. Aquests anomenats
PONSs agrupen un maxim de 32 clients.

GPON: Giga-capable Passive Optique Network. Xarxa oOptica passiva amb
capacitat Gigabit. Tecnologia d’accés de telecomunicacions que utilitza fibra
optica per arribar als subscriptors

EPON: Ethernet-capable Passive Optique Network. Xarxa optica passiva amb
capacitat Ethernet. Tecnologia d’accés de telecomunicacions que utilitza fibra
optica per arribar als subscriptors

CTO:caixa terminal optica

OLT:Optical Line Terminal. Equip que serveix com a proveidor de serveis en una
xarxa PON.

ONT: optic network terminal. Punt terminal optic. Dispositiu situat en la casa del
usuari. Converteix la senyal optica en eléctrica

OT: ordre de treball

KPI’s key performance indicator. Indicador clau de rendiment. Mesura el nivell de
rendiment d’un proces.

Data discovery: nom que donen alguns proveidors de Bl que consisteix en la
visualitzacio i analisis exploratiu de dades.
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