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INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacién lleva como titulo “DESARROLLO E
IMPLEMENTACION DE UN DATAMART PARA AGILIZAR LA TOMA DE
DECISIONES EN EL AREA DE OPERACIONES DE LA EMPRESA SERVICIOS
CALL ENTER DEL PERU” para optar el titulo de “Ingeniero de Sistemas’,

presentado por el bachiller Elias Samuel Alegria Pocco.

Al pasar de los ultimos afos, cada vez mas empresas han visto la necesidad de
utilizar soluciones en inteligencias de negocios debido a la gran cantidad de
informacion que manejan dia a dia con la finalidad de agilizar la toma de

decisiones y asi estar un paso adelante ante su competencia.

Hoy en dia los centros de atencién al cliente buscan captar a la mayor cantidad
de personas que deseen adquirir un producto o servicio de esta manera poder
generar mas ingresos, dia a dia se genera muchas llamadas a muchisimas
personas esto nos dificulta al poder saber con qué efectividad pudieron conversen

a las personas.

El presente proyecto de ingenieria permite el desarrollo de un Datamart con la
metodologia de Ralp Kimball la cual nos ayudara con una secuencia de pasos a
seguir para una correcta implementacion, esto ayudara a la organizacién a
centralizar y unificar la informacién, permitiendo brindar reportes con mayor
impacto de esta manera poder comenzar nuevas estrategias con la informacién

obtenida que ayuden a la organizacion a la toma de decisiones.
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CAPITULO I: PLANIFICACION DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

En la actualidad la tecnologia de la informacion se ha convertido en un bien
necesario para la toma de decisiones empresariales, la cual ayuda obtener
una ventaja competitiva y sostenible ante las demas organizaciones. Las
empresas hoy en dia buscan emplear la informacién para poder generar un
conocimiento valioso que ayuden a reducir la incertidumbre y el riesgo,
esta situacion lleva a las organizaciones enfrentar a la competencia con
cautela al optimizar sus recursos. Para esto las tecnologias de informacion
resultan una herramienta muy valiosa que permite recolectar, procesar y
almacenar datos que son generados de la misma operacion del negocio en

el dia a dia.

La Empresa de Servicios Call Center del Pera (SCC), es una entidad
privada con amplia experiencia en desarrollar soluciones de centros de

contacto, asi como la prestacién de servicios siendo los mas resaltantes:

e Gestion de Televentas
e Gestion de cobranzas

e Multicanalidad

Las cuales resaltan la prestacién de servicios a entidad financieras
(Bancos), AFP, Aseguradoras, entre otros.

Dentro de las principales politicas de la empresa, resalta:

e Desarrollar actividades con estandares de calidad que permitan
satisfacer los requisitos de nuestros clientes.

e Cumplir con la legislacién nacional vigente y otros requisitos que
nuestra organizacion suscriba.

e Promover la mejora continua del sistema de gestién de la calidad;
brindando un apropiado ambiente de trabajo que asegure que

2



nuestro personal se encuentre capacitado y comprometido con los

objetivos de la empresa y del cliente.

En la actualidad, uno de los problemas principales dentro de la
organizacion es la dificultad para poder obtener la informacion que permita
tomar decisiones en el area operativa, la cual es proporcionada por el area
de sistemas, sin embargo, en muchas ocasiones el gran volumen de
informacion no permite que se pueda generar informes dentro de un tiempo
establecido, causando incluso una extraccion de informacion erronea la

cual hace que la data no sea integra.

El estudio realizado, pone en manifiesto al area encargada, la cual es
liderada por los Administradores de Aplicativos de Base de Clientes, los

cuales tienen las siguientes funcionalidades:

e Proporcionar la base de datos filtrada, segun las politicas de
ventas, para la gestion de los servicios Outbound.

e Gestionar la solicitud y entrega de la base de datos con
los proveedores, de acuerdo al dimensionamiento mensual de los
servicios.

e Cumplir con los tiempos de entrega de base de Clientes para
asegurar la continuidad del servicio.

e Optimizar los costos de base de datos, garantizando el
cumplimiento de los objetivos operacionales y asignacion de costos
dentro de lo presupuestado por cada servicio, contribuyendo al
cumplimiento de los KPI's financieros.

e Disefar, analizar, controlar y enviar reportes sobre KPI's de los

servicios Outbound.

Dia a dia se procesa grandes volumenes de informacién de las llamadas
realizadas por los asesores, solicitando asi la jefatura, gerencia y cliente
informacion de la gestion realizada del dia para poder saber medir el
crecimiento de las ventas o servicios adquiridos. El administrador de base

se comunica con el area de sistemas para que le brinde una malla de
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informacion de las gestiones realizadas en el dia asi también el
consolidado del mes asi él pueda realizar un informe detallado del cual se

concluyd los siguientes inconvenientes:

e Elinforme detallado toma un tiempo de elaboracion de 5 horas.

e La elaboraciéon del informe de manera manual conlleva a posibles
errores en su elaboracion y fraudes generados por el Administrador
de Bases.

e Los indicadores que se envian en el informe no son estandarizados
producto a que cada administrador de base tiene una formula
distinta para la creacioén del indicador.

e La malla de informacion enviada al administrador de bases es
sensible y confidencial.

e Para realizar el informe de gestion se tiene que esperar que el area
de sistemas emita la malla en un Excel.

e El tiempo de espera del informe de gestion para el cliente es de 7
horas

e Al finalizar el mes la gerencia solicita el informe de gestion
consolidado para la toma de decisiones por el cual el administrador

de bases toma un tiempo de elaboracion de 1 dia.



1.2

1.3

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

La elaboracion de un Datamart para el area de operaciones de la empresa
de Servicios Call Center del Peru permitira que la informacion consolidada
sea mas provechosa para la toma de decisiones teniendo asi toda una
arquitectura, en la cual brindara resultados en menor tiempo posible,
ademas centralizara la informacion mas util para la realizacion de los
indicadores que apoyen a la toma de decisiones, siendo el origen de la
informacion los sistemas de produccién de la empresa que dia a dia
generan gran cantidad de informacion. Asi pudiendo medir la cantidad de
atenciones que tuvo un agente y que tan productivo es al atender a las
personas. De igual forma de busca medir sus niveles de atencion, cantidad
de productos vendidos hasta el tiempo promedio en la cual realiza las
ventas por hora, son ejemplos de indicadores que se brindara al area de
Operaciones siendo su objetivo aumentar su productividad, generando
satisfaccion al Cliente ofreciéndoles mas posiciones de asesores como
también solicitarles una mayor cantidad de registros en la base que envia
de manera semanal, quincenal o mensual. Para poder apoyarnos y tener
una mayor impresion visual se usaran como herramientas Power Bi y
Reporting Services siendo estos de muy facil manejo y amigables para el

usuario final.

DELIMITACION DEL PROYECTO
1.3.1 Tedrico
El proyecto esta delimitado en Bases de datos transaccionales,
Base de datos de Toma de decisiones (Datamart) e Inteligencia de
Negocios.
1.3.2 Temporal
El desarrollo del proyecto tendra una duracibn de 6 meses vy
empezara 1 de enero del 2019 y finalizara el 30 de junio del 2019.
1.3.3 Espacial
El estudio se enfoca en el Area de Operaciones de la empresa de
Servicios Call Center del Peru, ubicada en el Cercado de Lima.



1.4 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.4.1 Problema General

¢,De qué manera el desarrollo de un Datamart permitira agilizar la
toma de decisiones en el area de operaciones de la empresa
Servicios Call Center del Pera?

1.4.2 Problemas Especificos

¢,Como elaborar una base de datos multidimensional que permitir4
el analisis y explotacién de la informacion?

¢De qué manera los indicadores de gestion de llamadas seran
buena fuente de informacioén para mejorar la toma de decisiones en
el area de operaciones de la empresa Servicios de Call Center del
Peru?

¢, Como se podria representar los indicadores de manera visual para
mejorar la toma de decisiones en el area de Operaciones de la

Empresa Servicios de Call Center del Pera?

1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General
Desarrollar un Datamart para agilizar la toma de decisiones en el
Area de operaciones de la empresa Servicios Call Center del Perd.
1.5.2 Objetivos Especificos
Elaborar un modelo de base de datos multidimensional que permita
el analisis y explotacion de la informacion.
Generar y definir indicadores de gestion de llamadas como salida
de informacion que permitan mejorar la toma de decisiones en el
area de operaciones de la empresa Servicios Call Center del Peru.
Representar de manera grafica los indicadores para mejorar la
toma de decisiones en el area de operaciones de la empresa
Servicios Call Center del Peru usando las herramientas de

Inteligencia de negocios Power Bl y Reporting Services.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Chasifan (2014). Presento la tesis “Analisis y disefio de un Datamart y la
construccion de un prototipo de solucion de inteligencia de negocios para la
Empresa Gerencia de Sistemas de Informacién Impocomjaher Cia. Ltda.” Lo
presento en la Universidad de Cuenca provincia de Azuay pais de Ecuador. Este
trabajo esta enfocado en el disefio, desarrollo, implementacién de un datamart y
la creacion del prototipo para los departamentos de ventas y cobranzas de
IMPOCOMJAHER. El tema se divide en varias etapas, en primer lugar realizamos
una revision de la infraestructura técnica con la que cuenta la empresa, a
continuacion realizamos un andlisis de requerimientos con los gerentes de ventas
y de cobranzas para saber exactamente cuéles son sus necesidades en cuanto a
la informacion para la toma de decisiones, la tercera etapa es determinar los
indicadores de los dos departamentos estableciendo la correspondencia con los
datos transaccionales para determinar cada una de las tablas y los campos que
van a servir para la creacion del datamart y el nivel de granularidad que van a
tener dichos indicadores. La cuarta etapa es determinar el modelo l6gico del
datamart estableciendo las tablas de dimensiones y de hechos de los indicadores
establecidos y la unién que van a tener entre estos. La quinta etapa es la creacion
de los procesos de carga inicial tanto de las tablas de dimensiones como de
hechos y los procesos de actualizacion de los indicadores al igual que su
periodicidad de actualizacion (ETL), a continuacion, realizamos la construccion
del datamart y un prototipo de visualizacion de la informacion para poder
consultar los indicadores creados y por ultimo realizamos los manuales
operacionales del datamart. El aporte que encontramos en esta tesis el enfoque
de la construccion del datamart empezando desde el anadlisis de los
requerimientos obtenidos por la gerencia hasta la elaboracion de los prototipos de
reportaria esto ayudandonos en una secuencia de pasos a seguir para la

obtencion de los resultados que deseamos mostrar a la gerencia.

Guevara (2015). Presento la tesis “Desarrollo de una plataforma de business
intelligence para facilitar el analisis de datos de las competencias generales de

formacion aplicadas en el desemperio laboral de los egresados de la Universidad

7



Técnica del Norte.” Lo presento en la Universidad de las Fuerzas Armadas ESPE
del pais de Ecuador. Las Instituciones de Educacion Superior en el Ecuador han
iniciado un proceso de cambio en toda la estructura académica y administrativa, a
través de reglamentos, leyes y procesos, que fortalecen el conocimiento de las
nuevas generaciones creando en ellos seres humanistas éticos e investigativos
con ideas innovadoras y competitivos a nivel nacional e internacional, ademas
existe una mejora en los procesos de graduados como es la educacién de cuarto
nivel y la educacién continua, sin embargo el cambio siempre tiene resistencia en
especial cuando la tecnologia forma parte del mismo. El objetivo de este proyecto
es plantear el desarrollo de una plataforma de Business Intelligence (BIl) para
facilitar el analisis de datos de las competencias generales de formacion
aplicadas en el desempefio laboral de los egresados de la Universidad Técnica
del Norte (UTN). El proceso de analisis de esos datos se consolida a través de
Pasos, Tareas, Actividades y Herramientas que al ser agrupadas en Etapas y
Fases permiten obtener informacién procesada para determinar una adecuada
toma de decisiones, para esto se utilizé la metodologia de Kimball que permitid
guiar y mejorar el proceso de desarrollo de la plataforma de BIl. Se inicié con el
estudio de las definiciones y conceptos de las competencia generales de
formacioén e inteligencia de negocios, se disefid la arquitectura de la plataforma,
se preparoé el entorno tecnolégico de desarrollo para la instalacién y configuracion
de las herramientas de Bl, se construyo el Data warehouse mediante un proceso
dedicado de limpieza y carga de datos para finalmente aplicar las herramientas
de reporte y cuadros de mando, que permitieron justificar los objetivos propuestos
en el proyecto. En conclusion, se fortaleci6 el proceso de seguimiento a
egresados, mejorar los indicadores de carreras y optimizar el analisis de datos de

las competencias generales de formacion de la UTN.

2.2.ANTECEDENTES NACIONALES

Sanchez (2014). Presento la tesis “Desarrollo e implementacion de un Data Mart
para el requerimiento de capital por riesgo de crédito del banco Interbank”
presento a la Universidad Nacional de Trujillo en la Ciudad de Truijillo,
departamento de La Libertad. El presente trabajo muestra la implementacion del

Cuadro de Mando Integral como herramienta estratégica en el area financiera; a


https://alicia.concytec.gob.pe/vufind/Author/Home?author=S%C3%A1nchez+Trujillo%2C+V%C3%ADctor+Andr%C3%A9s

partir de la elaboracién de un Datamart obtenido, a su vez, de la informacion de
un sistema ERP con la cual el banco labora; aplicandolo como patrén de
evaluacion y sistema de toma de decisiones en las principales areas de Mibanco.
Como producto final de investigacion se generard una propuesta que permitira al
banco mejorar su desempefio para asi asegurar su permanencia en el mercado
con una mayor competitividad y con un mayor conocimiento de si misma. La
presencia de este Datamart nos ayuda a comprender las necesidades del cliente
con la elaboracién de un cuadro de mandos para el area financiera, asi como
también en la integracion con las ERP. el aporte que encontramos es que al final

de la investigacion se brindan propuestas de mejora de desempefio.

Félix (2017). Presento la tesis “Datamart para mejorar la productividad del area de
Call Center de la Empresa Viettel Peru s.a.c 2017” presento a la Universidad
César Vallejo en el Departamento de Lima. El presente trabajo de investigacion
con nombre “DataMart para mejorar la Productividad del area de Call Center de la
empresa Viettel Peru S.A.C 2017” presenta como objetivo general determinar el
efecto que tendra un DataMart para mejorar la productividad del area de Call
Center de la empresa Viettel Perd S.A.C. 2017. Para la variable independiente
“DataMart” se definen los conceptos de los autores Yalan y Palomino (2015) por
su claridad y como variable dependiente “Productividad” a los autores Gutiérrez y
de la Vara (2013) elegidos dado que su conceptualizacion describe con mayor
cercania la realidad de la empresa estudiada, considerando sus componentes
eficiencia y eficacia. Para la implementacion del DataMart utilicé la metodologia
de Hefesto 2.0, tipo de investigacibn aplicada, cuantitativa con disefio
experimental de tipologia pre experimental en el cual se realizard una pre y post
prueba. Poblacion formada por analistas con mas de un mes de actividad en el
area (8 en total), no fue necesario formular la muestra debido a que se cuenta con
acceso a toda la poblaciéon. Utilicé SQL server 2012 como gestor de base de
datos y la herramienta PowerBi para mostrar los resultados. Con una significancia
de 0.00 para los componentes de eficacia y eficiencia se concluye que el
DataMart aumento la productividad en 40.37% en el area de Call Center de la
empresa Viettel Perd S.A.C determinando que la eficacia aumenté 16.81% y la
eficiencia 29.67%. El aporte que encontramos en esta tesis es la generacion de

reportes en Power bi en la cual va ir enfocada para la gerencia, como también
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nos explican un poco mas del Negocio del Call Center de esa manera

ayudandonos en la mejora de nuestros objetivos.

Ocas (2014). Presento la tesis “Desarrollo de un data mart en el area de
administracion y finanzas de la municipalidad distrital de los Bafios del Inca”
presento a la Universidad Privada del Norte en el departamento de lima. El
presente trabajo de tesis desarrolla un Data Mart para el apoyo al proceso de
toma de decisiones del area de area administracion y finanzas de la
Municipalidad Distrital de los Bafios del Inca. Debido a que sus sistemas actuales
no soportan el manejo adecuado de grandes voliumenes de informacion, tienen el
problema de utilizar su informacion para emplearla en la toma de decisiones de la
institucion. Para llevar adelante el desarrollo del Data Mart se utilizé la
metodologia de Kimball, conformada por las siguientes etapas: Planificacion: En
este proceso se determina el proposito del proyecto de DW/BI, sus objetivos
especificos y el alcance del mismo, los principales riesgos y una aproximacion
inicial a las necesidades de informacion. Andlisis de requerimientos: Se debe
aprender tanto como se pueda sobre el negocio, los competidores, la industria y
los clientes del mismo. Modelado Dimensional: El proceso de disefio comienza
con un modelo dimensional de alto nivel obtenido a partir de los procesos
priorizados. Disefio del sistema de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL): El
sistema de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL) es la base sobre la cual se
alimenta el Datawarehouse. Si el sistema ETL se disefia adecuadamente, puede
extraer los datos de los sistemas de origen de datos, aplicar diferentes reglas
para aumentar la calidad y consistencia de los mismos. Especificacion y
desarrollo de aplicaciones de Bl: Las aplicaciones de Bl son la cara visible de la
inteligencia de negocios: los informes y aplicaciones de analisis proporcionan
informacion atil a los usuarios. Para concluir con el proyecto, se realizo la
contratacion de la hipdtesis, las conclusiones y finalizando con las
recomendaciones. El aporte que encontramos en esta tesis nos apoya en proceso
de investigacion sobre las fases de la metodologia de Kimball, asi como en el
proceso de la creacion de ETL en base al cual vamos alimentar nuestro Datamart

asi como también en la aplicaciones de Reportes que vamos a brindar.
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Cabanillas (2011). Presento la tesis “Analisis, disefio e implementacion de una
solucion de inteligencia de negocios para el area de compras y ventas de una
empresa comercializadora de electrodomésticos” presento a la Pontificia
Universidad Catdlica del Pert en el Departamento de Lima. Las pequefias y
medianas empresas comercializadoras de electrodomésticos crecen en el
mercado peruano generando ingresos y empleo. El rapido avance de la
tecnologia permite a mas familias acceder a productos que faciliten su trabajo
diario en el hogar y en el trabajo. Esto obliga a dichas empresas a volverse mas
competitivas en cuanto a precios, promociones, publicidad, tecnologia,
infraestructura y recursos humanos. Las actividades principales de este tipo de
empresas comercializadoras son la compra de electrodomésticos y negociacion
con los proveedores, asi como la venta dirigida y el servicio brindado a sus
clientes. Para volverse mas competitivas muchas empresas de este rubro toman
decisiones a base de la experiencia y resultados anteriores. Debido a que estas
decisiones generalmente no se toman de manera estructurada, se plantea como
solucion el uso de una herramienta de inteligencia de negocios que permita en
tiempo real a los gerentes y jefes de producto generar escenarios, 2 pronosticos y
reportes que apoyen a la toma de decisiones en la compra y venta de
electrodomésticos. El uso de esta herramienta se traduce en una ventaja
competitiva y son muchas las empresas que se han beneficiado por la
implementacion de un sistema de inteligencia de negocios, ademas se pronostica
gue con el tiempo se convertira en una necesidad de toda empresa. [Vit 2002]
Como solucion de Inteligencia de Negocios se disefia un Data Mart de Compras y
un Data Mart de Ventas, luego se realizan los procesos de extraccion,
transformacién y carga de datos, para finalmente explotar los datos mediante
reportes que permitan hacer el andlisis de la informacion. El proceso de
extraccion, transformacion y carga (ETL) permite mover datos de diferentes
fuentes, transformarlos y cargarlos a los Data Marts. El proceso de Explotacion
permite generar los reportes que el usuario final usa para el analisis de la
informacion y para la toma de decisiones. Se decide usar software libre para el
desarrollo de la soluciéon y se elige como herramienta la plataforma de Pentaho, la
cual estd escrita en Java y presenta una solucion flexible para cubrir las
necesidades de la empresa. Pentaho al ser una herramienta de software libre es

accesible econ6micamente a las empresas comercializadoras de
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electrodomeésticos, brindando asi una ventaja diferencial frente a otras
herramientas de inteligencia de negocios de precio elevado. Pentaho permite la
creacion de cubos, la creacion de informes e implementacion de la plataforma Bl
(web) lo cual genera un nexo amigable entre la herramienta y los usuarios finales.
Esta tesis me ayudo en la importacion que es del planteamiento de una solucién
de inteligencia de negocios para que asi los altos mandos como gerencia y
jefatura puedan ver a tiempo real los informes que les ayuden agilizar la toma de

decisiones.

Anselmo (2015). Presento la tesis “Implementacion de un Datamart para toma de
decisiones de recibos distribuidos a clientes postpago de Telefénica del Peru”
presento a la Universidad de San Martin de Porres en el Departamento de Lima.
El proyecto consiste en el disefio de un DataMart para generar, gestionar y
analizar informacion consolidada, confiable y rapida que ayude a la toma de
decisiones a nivel estratégico y operativo con base a los tipos de productos los
cuales son telefonia Fija, M6vil y Cable de clientes Post Pago a nivel Nacional. La
metodologia de implementacion Ralph Kimball de Business Intelligence permitio
comenzar con la etapa previa de planificacion, la cual dirigié la definicion y el
alcance del proyecto. Para luego definir los recursos y requerimientos que
lograron asignar tareas, duracion y secuencia de actividades y entregables
durante el ciclo de vida del proyecto. Como resultado, se consiguié implementar
una herramienta que apoye en la explotacion del conocimiento, fiando metas
estratégicas que aporten a un mejor tiempo de entrega de los recibos distribuidos
que conlleve a reducir el indice de los clientes rezagados y reiterados que se
evallan periddicamente. Se concluye del proyecto que la implementacién del
Datamart y la ejecucion de actividades planificadas, genero una herramienta util
para los usuarios finales, brindando informacion adecuada en el momento
oportuno respecto a los recibos distribuidos a nivel nacional para una mejor toma
de decisiones, reduciendo tiempo y costo del proceso del negocio, ademas de la
escalabilidad y capacidad de adaptarse a otras areas de la empresa. El aporte
gue encontramos en esta tesis es la elaboracion de un Datamart asi poder brindar
informacion exacta para que puedan agilizar en la toma de decisiones, asi
también nos ayuda como base para la elaboracion de mineria de datos en la
Empresa Servicios de Call Center del Peru.
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2.3.

BASES TEORICAS

2.3.1.

2.3.2.

Inteligencia de Negocios

En el depurar, transformar datos, y aplicar en ellos técnicas
analiticas de extraccion de conocimiento, los datos pueden ser
estructurados para que indiquen las caracteristicas de un area de
interés, generando el conocimiento sobre los problemas vy
oportunidades del negocio para que pueden ser corregidos y
aprovechados respectivamente. Alveiro, Dewar(2010).

Por otra parte, el articulo “Inteligencia de negocios como apoyo a la
toma de decisiones en la gerencia” proporcionado por Héctor Flores,
indica que la definiciébn de inteligencia de negocio consiste en el
proceso de analizar detalladamente la informacién obtenida por una
organizacion con el fin de lograr una abstraccibn que permita
generar conocimiento. Para realizar los diferentes procesos que
requiere la inteligencia de negocios: extraccion de datos, mineria de
datos, analisis en cubos de informacion, entre otros, es necesario
incluir la mayor cantidad de informaciébn sobre los aspectos
fundamentales para la organizacion, como clientes, ventas,
marketing, produccion vy cualquier otro tipo de informacion
importante para el negocio al que se dedica la organizacién. Esta
informacion se incluye mediante diferentes sistemas de informacién
organizacionales, los cuales son herramientas computacionales
externas a la inteligencia de negocios, por ejemplo, CRM (customer
relationship management), ERP (enterprise resource planning), BPM
(business process management), POS (point of sale), entre otros.
Florez(2012).

Metodologia de Ralph Kimball

Es una metodologia empleada para la construccion de un almacén
de datos (Datawarehouse, DW) que no es mas que, una colecciéon
de datos orientada a un determinado ambito (empresa,

organizacion, etc.), integrado, no volétil y variable en el tiempo, que
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ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que se utiliza.
Rivadera(2014).

La metodologia se basa en lo que Kimball denomina Ciclo de Vida
Dimensional del Negocio (Business Dimensional Lifecycle). Este
ciclo de vida del proyecto de Datawarehouse, esta basado en cuatro

principios basicos:

Centrarse en el negocio

Construir una infraestructura de informacién adecuada

Realizar entregas en incrementos significativos

Ofrecer la solucion completa.

La construccion de una solucion de Datawarehouse/Business
Intelligence es sumamente compleja, y Kimball nos propone una
metodologia que nos ayuda a simplificar esa complejidad. Las
tareas de esta metodologia (ciclo de vida) se muestran a

continuacion:

Planificacion

del Proyecto

Seleccion de
Productos e
Implementacién

Disefio De La
arquitectura

técnica Crecimiento

Disefio e
Implementacion
del Subsistema

de ETL

Definicion de
Requerimientos del
Negocio

Modelado
Dimensional

Disefio Fisico Implementacion

Desarrollo de
aplicaciones de
Bl

Especificacién
de aplicaciones
de Bl

Mantenimiento

> Administracion del Proyecto de DW/BI

Figura N° 1: Muestra el Flujo de la Metodologia de Ralph Kimball

Fuente: (Rivera ,2014)
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2.3.3.

Datawarehouse

Es un almacén de datos relacionados a las actividades de una
organizacion y grabadas en una base de datos disefiada
especificamente con el propédsito de hacer informes para después
analizar estos informes y conseguir informacion estratégica. El
Datawarehouse tiene como objetivo agrupar los datos de toda la
empresa con el fin de facilitar su analisis, de forma que sean utiles
para acceder y analizar informacioén sobre la propia empresa. Un
Datawarehouse contiene la informacién de toda la empresa.
Cualquier departamento puede acceder a la informacion de
cualquier otro departamento mediante un Unico medio, asi como
obligar a que los mismos términos tengan el mismo significado para
todos. Huamantumba(2007)

b

1 : METAL

Figura N° 2 : Arquitectura de un Datawarehouse

Fuente: (Huamantumba, 2007)
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2.3.4.

Datamart

Se puede definir como una porcion de un Datawarehouse la cual

esta orientada para un departamento de la organizacién con la

finalidad de ser implementada para la solucibn de problemas

inmediatos.

Se caracteriza por disponer de una estructura 6ptima de datos para

analizar la informacion al detalle desde todas las perspectivas que

afecten a los procesos de dicha area de negocio. Normalmente un

datamart se alimenta a partir de los datos de un Datawarehouse.
Existen 2 tipos de datamarts: OLAP y OLTP. Buyto(2019).

OLTP - On-Line Transactional Processing

Los sistemas OLTP son bases de datos orientadas al
procesamiento de transacciones que pueden involucrar
operaciones de insercion, modificacién y borrado de datos. El
proceso transaccional es tipico de las bases de datos
operacionales. El acceso a los datos esta optimizado para
tareas frecuentes de lectura y escritura, como por ejemplo la
enorme cantidad de transacciones que tienen que soportar

diariamente las BD de bancos o hipermercados. Buyto(2019).

OLAP - On-Line Analytical Processing

Los sistemas OLAP son bases de datos orientadas al
procesamiento analitico. Este analisis suele implicar,
generalmente, la lectura de grandes cantidades de datos para
llegar a extraer algun tipo de informacion atil como, por
ejemplo: tendencias de ventas, patrones de comportamiento
de los consumidores, elaboracion de informes complejos, etc.
El acceso a los datos suele ser de sélo lectura. La accibn mas
comdn es la consulta, con muy pocas inserciones,
actualizaciones o eliminaciones. Los datos se estructuran

segun las areas de negocio, y los formatos de los datos estan
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integrados de manera uniforme en toda la organizacion.
Buyto(2019).

2.3.5. Procesos ETL
Extraer, transformar, cargar (ETL), un proceso automatizado que
toma datos sin procesar, extrae la informacion requerida para el
andlisis, la transforma en un formato que puede satisfacer las
necesidades del negocio y la carga en un almacén de datos. ETL
generalmente resume los datos para reducir su tamafio y mejorar el

rendimiento para tipos especificos de analisis. Panaply (2019).

Cuando construye una infraestructura ETL, debe integrar los
origenes de datos y planificar y probar cuidadosamente para
asegurarse de que transforma los datos de origen correctamente. A
continuacion, explicamos tres formas de crear una infraestructura
ETL, y una forma mas de crear un flujo de datos sin utilizar ETL en
absoluto. Panaply (2019).

m
—
r

)
g Extraction Transform Transform
Y ® & Load
P <
= 5
- =
4=
> wn
S
~—— Analytics
Presumably Presumably Presumably
Important Data Important Data Important Data

Figura N° 3 : Proceso de la Extraccién, Transformacion y Carga de la Data

Fuente (Panaply, 2019)
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2.3.6.

Call Center

Historicamente, los call centers nacieron de la oportunidad de
prestar un servicio inmediato al cliente a través del teléfono. Al
principio era principalmente informativo y tenia un caracter de
servicio accesorio a la oferta principal del producto. Sin embargo, su
utilizacion se expandioé considerablemente, debido principalmente a

dos factores:

e [Fuerte competencia, que convirtio un servicio de lujo en un
canal habitual y necesario de contacto con el cliente.

¢ Fuerte demanda del cliente particular, que cada vez goza de
menos tiempo de ocio y por tanto le da mas valor a su tiempo

libre.

Esto, unido a una fuerte innovacion tecnolégica, hacia presagiar al
sector un brillante porvenir, que en la realidad no ha cubierto todavia
las expectativas que se habian puesto en él. Ahora bien, cabe
destacar el esfuerzo que estan realizando las compafias del sector
por corregir y potenciar las carencias que en el dia a dia se estan

dando.

Somos conscientes de que el mercado de los contact centers es uno
de los mas dindmicos y avanzados tecnolégicamente, pero motivado
por sus particulares caracteristicas debe saber hacer frente a
numerosos retos que tiene planteados en su actividad, estamos
hablando de la falta de formacion de los equipos de trabajo, de la
elevada rotacion del personal, la compleja relacion con el cliente y

eloffshoring o deslocalizacion.

Pero, la evolucion continda, y el mercado tan competitivo en el que
se mueven ha ensefiado a los usuarios a reclamar servicios de valor
afiadido y a exigir la forma en la que quieren relacionarse con la
empresa. Esto ha obligado a los call centers tradicionales a

convertirse en contact centers, donde se integran diversos canales
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2.3.7.

de interaccion con la empresa como teléfono, e-mail, sms..., con la
misma sencillez y eficacia que proporciona una solucion de centro
de atencion telefénica y ofreciendo a los clientes un Gnico punto de

contacto para resolver sus necesidades.

A este hecho se ha unido que la consolidacion de Internet, y por
tanto del comercio electronico, ha originado la aparicion de los call
centers virtuales, que permiten a los internautas, a través de un clic,
entablar una conversacion cara a cara con la persona que se
encuentra en el centro de atencion telefonica. Con este call
center se superan dos obstéculos: el temor de los internautas que
todavia se destla a comprar a través de Internet y la

deshumanizacion, es decir, la falta de cara, gestos y mirada.

De momento, el call center virtual se va implantando lentamente,
pero existe otra formula mas arraigada que es la voz sobre Internet
Protocol (IP) que permite al internauta, a través de un clic, ponerse
en contacto telefénico con el operador que le va a resolver todas sus

dudas, con el consiguiente ahorro telefonico.

Gracias a todos estos avances tecnoldgicos, el call center ha dejado
de ser un mero gestor de llamadas para poder convertirse en un
estratégico elemento del sistema CRM (Customer Relationship
Management) de las empresas, que, sin embargo, considero no se
le estd sabiendo sacar todos los beneficios que el sistema puede

facilitar.

Si la tecnologia es importante, lo deben ser aun mas las personas,
convertidas en la pieza clave y en el eje central de nuestros

esfuerzos. Sofycontaccenter(2010).

CUBOS OLAP
La tecnologia OLAP permite un uso mas eficaz de las bodegas de
datos para el analisis en linea, proporcionando respuestas rapidas a

consultas analiticas complejas e iterativas. Los modelos de datos
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multidimensionales de OLAP vy las técnicas de agregacion de datos,
organizan y resumen grandes voliumenes de datos para que puedan
ser evaluados con rapidez mediante el analisis en linea y las
herramientas graficas. La respuesta a una consulta realizada sobre
datos historicos a menudo suele conducir a consultas posteriores en
las que el analista busca respuestas mas concretas o explora
posibilidades. Los sistemas OLAP proporcionan la velocidad y la
flexibilidad necesarias apoyar a los analistas del negocio.

OLAP proporciona varias ventajas a analistas del negocio, por

ejemplo:

e Un modelo de datos intuitivo y multidimensional que facilita la
seleccion, recorrido y exploracion de los datos.

e Un lenguaje analitico de consulta que proporciona la
capacidad de explorar las complejas relaciones existentes

entre los datos empresariales.

e Un pre calculo de los datos consultados con mas frecuencia
gue permite una rapida respuesta a las consultas ad hoc.
Auribox(2019).
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2.3.8.
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y las Bodegas de Datos

OLAP proporciona una presentacion multidimensional de los datos

de un

almacén mediante la creacion de cubos que organizan y

resumen los datos para mejorar la eficiencia de las consultas

analiticas. El disefio de la estructura del almacén de datos puede

afectar

cubos.

a la facilidad con la que se podran disefiar y construir estos

Cuando cree un almacén de datos para OLAP, debera tener en

cuenta

los siguientes factores de disefio:

Si es posible, utilice un esquema de estrella. Si necesita un
esquema radial ramificado, minimice el numero de tablas de
dimensiones mas alla del primer nivel de la tabla de hechos.

Disefie tablas de dimensiones para los usuarios. Las tablas

de dimensiones deberan incluir informacion significativa
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2.3.9.

acerca de los hechos que los usuarios deseen explorar, tal
como el color o el tamafio de un producto.

Apliqgue normas de sentido comun en el disefio de tablas de
dimensiones. No debe combinar datos no relacionados en
una Unica tabla de dimensiones y tampoco debe repetir datos
en varias tablas de dimensiones. Por ejemplo, cree una
dimension de cliente independiente en lugar de repetir la
informacion del cliente en mas de una tabla de dimensiones.
No resuma en exceso la tabla de hechos. Conserve el nivel
de granularidad mas fino que necesite el usuario para tener
acceso y almacenar todos los registros de la tabla de hechos
en el mismo nivel de detalle.

Asegure la integridad referencial. Es importante que todos los
hechos se encuentren representados en todas las tablas de
dimensiones. Los hechos almacenados en una tabla de
hechos que no tengan una clave correspondiente en una
tabla de dimensiones pueden originar errores o hacer que las
filas de la tabla de hechos se pasen por alto si las tablas de
hechos y de dimensiones se utilizan en el mismo cubo.
Disefie una estrategia de actualizacion de datos. Cuando se
agreguen o modifiquen los datos de un almacén, se deberan
actualizar los cubos que se hayan creado a partir de datos
anteriores para que los usuarios puedan disponer de estos
nuevos datos. Incorporar datos adicionales a un cubo
requiere menos tiempo que reconstruir el cubo cuando se

modifican los datos existentes. Auribox(2019).

Tipos de implementaciéon de un DW
ROLAP

Este tipo de organizacion fisica se implementa sobre tecnologia
relacional, pero disponen de algunas facilidades para mejorar el

rendimiento.
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Es decir, ROLAP (Relational On Line Analytic Processing) cuenta
con todos los beneficios de una SGBD Relacional a los cuales se les
provee extensiones y herramientas para poder utilizarlo como un
Sistema Gestor de DW.

En los sistemas ROLAP, los cubos multidimensionales se generan
dinamicamente al instante de realizar las diferentes consultas,
haciendo de esta manera el manejo de cubos transparente los
usuarios. Este proceso se puede resumir a través de los siguientes

pasos:

1. Se seleccionan los indicadores, atributos, jerarquias, etc, que
compondran el cubo multidimensional.

2. Se ejecutan las consultas sobre los atributos, indicadores,
etc, seleccionados en el paso anterior. Entonces, de manera
transparente a los usuarios se crea y calcula dindAmicamente
el cubo correspondiente, el cual dard respuesta a las

consultas que se ejecuten.

Al no tener que intervenir los usuarios en la creacion y el
mantenimiento explicito de los cubos, ROLAP brinda mucha
flexibilidad, ya que dichos cubos son generados dinAmicamente al
momento de ejecutar las consultas. Posibilitando de esta manera la

obtencién de consultas ad hoc.

La principal desventaja de los sistemas ROLAP, es que los datos de
los cubos se deben calcular cada vez que se ejecuta una consulta
sobre ellos. Esto provoca que ROLAP no sea muy eficiente en

cuanto a la rapidez de respuesta ante las consultas de los usuarios.

Para incrementar la velocidad de respuesta, en algunos casos se
puede optar por almacenar los resultados obtenidos de ciertas
consultas en la memoria caché (ya sea en el servidor o en una
terminal), para que, en un futuro, cuando se desee volver a ejecutar

dicha consulta, los valores sean obtenidos mas velozmente.
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Cabe aclarar que, si los datos del DW son almacenados y
gestionados a través de un SGBD Relacional, no se requiere de otro
software que administre y gestione los datos de manera

Multidimensional.

Entre las caracteristicas mas importantes de ROLAP, se encuentran

las siguientes:

e Almacena la informacién en una base de datos relacional.

Utiliza indices de mapas de bits.

Utiliza indices de Join.

e Posee optimizadores de consultas.

Cuenta con extensiones de SQL (drill-up, drill-down, etc).

Como se aclaré anteriormente, el almacén de datos se organiza a
través de una base de datos multidimensional, sin embargo, puede
ser soportado por un SGBD Relacional. Para lograr esto se utilizan
los diferentes esquemas, en estrella, copo de nieve y constelacion,
los cuales transformardn el modelo multidimensional y permitiran
que pueda ser gestionado por un SGDB Relacional, ya que solo se

almacenaran tablas. Dataprix(2019).
MOLAP

El objetivo de los sistemas MOLAP (Multidimentional On Line
Analytic Processing) es almacenar fisicamente los datos en
estructuras multidimensionales de manera que la representacion

externa y la interna coincidan.

Para ello, se dispone de estructuras de almacenamiento especificas
(Arrays) y técnicas de compactacién de datos que favorecen el

rendimiento del DW.

MOLAP requiere que en una instancia previa se generen y calculen
los cubos multidimensionales, para que luego puedan ser
consultados. Este proceso se puede resumir a través de los

siguientes pasos:
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1. Se seleccionan los indicadores, atributos, jerarquias, etc., que

compondran el cubo multidimensional.
2. Se pre calculan los datos del cubo.

3. Se ejecutan las consultas sobre los datos pre calculados del

cubo.

El principal motivo de pre calcular los datos de los cubos, es que
posibilita que las consultas sean respondidas con mucha rapidez, ya
que los mismos no deben ser calculados en tiempo de ejecucion,

obteniendo de esta manera una muy buena performance.

Existen una serie de desventajas que estan directamente
relacionadas con la ventaja de pre calcular los datos de los cubos

multidimensionales, ellas son:

e Cada vez que se requiere o0 es necesario realizar cambios
sobre algun cubo, se debe tener que recalcularlo totalmente,
para que se reflejen las modificaciones llevadas a cabo.
Provocando de esta manera una disminucion importante en

cuanto a flexibilidad.

e Se precisa mas espacio fisico para almacenar dichos datos

(esta desventaja no es tan significativa).

Habitualmente, los datos del DW son almacenados y gestionados a
través de SGBD Relacionales, ya que estos tienen la ventaja de
poder realizar consultas directamente a través del lenguaje SQL. En
estos casos, para la generacion de los cubos multidimensionales se
requiere de otro software que administre y gestione los datos de
manera Multidimensional. Dataprix(2019).

HOLAP

HOLAP (Hybrid On Line Analytic Processing) constituye un sistema
hibrido entre MOLAP y ROLAP, que combina estas dos
implementaciones para almacenar algunos datos en un motor

relacional y otros en una base de datos multidimensional.
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2.3.10.

Los datos agregados y precalculados se almacenan en estructuras
multidimensionales y los de menor nivel de detalle en estructuras
relacionales. Es decir, se utilizard& ROLAP para navegar y explorar
los datos, y se empleard MOLAP para la realizacion de tableros.

Como contrapartida, hay que realizar un buen andlisis para

identificar los diferentes tipos de datos. Dataprix(2019).

ROLAP vs MOLAP
En la siguiente tabla comparativa se pueden apreciar las principales

diferencias entre estos dos tipos de implementacion:

ROLAP MOLAP

3rinda mucha flexibilidad, ya que

dinamicamente al momento de

Cada vez que se requiere o es
necesario realizar cambios sobre
algin cubo, se debe tener que
recalcularlo totalmente, para que
se reflejen las modificaciones
llevadas a cabo. Provocando de
esta manera una disminucion
importante en cuanto a
flexibilidad.

los cubos son generados

ejecutar las consultas.

Los datos de los cubos se deben
calcular cada vez que se ejecuta
una consulta sobre ellos. Esto
provoca que ROLAP no sea muy
eficiente en cuanto a la rapidez de
respuesta ante las consultas de los

Las consultas son respondidas con
mucha rapidez, ya que los mismos
no deben ser calculados en tiempo
de ejecucion, obteniendo de esta
manera una muy buena

: performance.
usuanos.

2.3.11.

Figura N° 5: Diferencia de ROLAP Y MOLAP
Fuente Dataprix(2019)

Metadatos

Los metadatos son datos que describen o dan informacion de otros
datos, que en este caso, existen en la arquitectura del Data
Warehousing. Brindan informacion de localizacion, estructura y

significado de los datos, basicamente mapean los mismos.
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El concepto de metadatos es analogo al uso de indices para

localizar objetos en lugar de datos.

Es importante aclarar que existen metadatos también en las bases
de datos transaccionales, pero los mismos son transparentes a los
usuarios. La gran ventaja que trae aparejada el Data Warehousing
en relacion con los metadatos es que los usuarios pueden
gestionarlos, exportarlos, importarlos, realizarles mantenimiento e

interactuar con ellos, ya sea manual o automaticamente.

Las funciones que cumplen los metadatos en el ambiente Data
Warehousing son muy importantes y significativas, algunas de ellas

son:

e Faciltan el fluo de trabajo, convirtiendo datos

automaticamente de un formato a otro.

e Contienen un directorio para facilitar la busqueda y
descripcion de los contenidos del DW, tales como: bases
de datos, tablas, nombres de atributos, sumarizaciones,
acumulaciones, reglas de negocios, estructuras y modelos

de datos, relaciones de integridad, jerarquias, etc.

e Poseen un guia para el mapping, de como se transforman
e integran los datos de las fuentes operacionales y

externos al ambiente del depdsito de datos.

e Almacenan las referencias de los algoritmos utilizados
para la esquematizacion entre el detalle de datos actuales,
con los datos ligeramente resumidos y éstos con los datos

altamente resumidos, etc.

e Contienen las definiciones del sistema de registro desde el

cual se construye el DW.
Se pueden distinguir tres diferentes tipos de Metadatos:

e Los metadatos de los procesos ETL, referidos a las

diversas fuentes utilizadas, reglas de extraccion,
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transformacion, limpieza, depuracion y carga de los datos

al depdésito.

e Los metadatos operacionales, que son los que
basicamente almacenan todos los contenidos del DW,

para que este pueda desempefiar sus tareas.

¢ Los metadatos de consulta, que contienen las reglas para
analizar y explotar la informacion del almacén, tales como
drill-up y drill-down. Son estos metadatos los que las
herramientas de andlisis y consulta emplearan para
realizar documentaciones y para havegar por los datos.
Dataprix(2019).

2.4. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS

2.4.1.

2.4.2.

Sistemas de informacion

Los sistemas de Informacibn dan soporte a las operaciones
empresariales, “la gestion y la toma de decisiones, proporcionando a
las personas la informacion que necesitan mediante el uso de las
tecnologias de la informacion”. Las empresas y, en general,
cualquier organizacién, los utilizan como un elemento estratégico
con el que innovar, competir y alcanzar sus objetivos en un entorno
globalizado. Los sistemas de informacion integran personas,
procesos, datos y tecnologia, y van mas alla de los umbrales de la
organizacién, para colaborar de formas mas eficientes con

proveedores, distribuidores y clientes. Fib(2019).

Esquema estrella

“‘Un esquema de estrella es un tipo de esquema de base de datos
relacional que consta de una sola tabla de hechos central rodeada
de tablas de dimensiones” con la finalidad de generar un mejorar
rendimiento a la hora de la extraccion de la informacién y nos poya
en el modelado del Datamart en el cual se almacenara y centralizara

la informacion asi también con este modelo llevaremos un orden
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2.4.3.

24.4.

2.4.5.

enfocado al proceso del negocio en el cual se ha definido en la
organizacion. IBM(2019).

Dashboard

Un Dashboard es una grafica de los datosen el cual las
organizaciones visualizan la informacion mas importante, es decir
representacion grafica de indicadores permitiendo estrategias en la
organizacion ante sus competidores como también “mejoran la toma
de decisiones. A través de ellos, las empresas visualizan la
informacion mas importante en funcion de su estrategia” siendo

pieza importante en una organizaciéon Expansion(2019).

DataMart

Un Data Mart es una porcion de un Data Warehouse "disefiado para
satisfacer la necesidad de un determinado grupo de usuarios, ya
que, a menudo, es creado y controlado por un Unico departamento
dentro de una organizacion” llevando informacion histérica de una
base de datos transaccional con la finalidad de centralizar la
informacion, Se caracteriza por disponer la estructura Optima de
datos para analizar la informacion al detalle desde todas las
perspectivas que afecten a los procesos de dicho departamento.
Mdcloud(2019).

Metadata

Los metadatos sirven para suministrar informacion sobre los datos
producidos. “Los metadatos consisten en informacién que
caracteriza datos, describen el contenido, calidad, condiciones,
historia, disponibilidad y otras caracteristicas de los datos” incluyen
informacion requerida para determinar qué conjuntos de datos
existen para una localizacién geografica particular, la informacién
necesaria para determinar si un conjunto de datos es apropiado para
fines especificos, la informacion requerida para recuperar o
conseguir un conjunto ya identificado de datos y la informacion

requerida para procesarlos y utilizarlos. Geoidep(2019).
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2.4.6.

2.4.7.

2.4.8.

Datawarehouse

Un DataWarehouse es, por tanto, un contenedor en el que se
almacenan los datos procedentes de las distintas fuentes que
puedan existir en una organizacion, quedando
éstos integrados, depurados y ordenados en una Unica base de
datos centralizada. En este almacén se guardaran los datos durante
el periodo de tiempo requerido para cumplir con las necesidades de
consulta de cada organizacion.
Con este sistema, las compafiias consiguen tener integrados en un
anico contenedor todos los datos de sus diferentes procesos de
negocio, listos para ser analizados mediante las herramientas de
explotacién y reporting. Pero no nos olvidemos del DataMart, cuya
definicion es bastante similar a la del DataWarehouse, siendo
su alcance la principal diferencia entre estos dos tipos de bases de
datos. Bigeek(2019).

Indicadores

Expresion de valores cualitativos o cuantitativos observable de la
informacion “describe caracteristicas, comportamientos o fenbmenos
de la realidad a través de la evolucion de una variable o el
establecimiento de una relacion entre variables”, comparada con
periodos anteriores, productos similares 0 una meta o compromiso,
permite evaluar el desempefio y su evolucién en el tiempo. Una de
las ventajas de utilizar indicadores es la objetividad vy
comparabilidad; representan un lenguaje comun que facilita una
medida estandarizada. Son herramientas Utiles porque permiten
valorar diferentes magnitudes como, por ejemplo, el grado de
cumplimiento de un objetivo o el grado de satisfaccion de una
determinada area

. Ingenioempresa(2019).

Call Center
La definicion de Call center, por lo general, esta dirigida al ambito

tecnologico, es decir, estructura, disefio de hardware y software, asi
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como la funcionalidad que se brinda a través de los sistemas.
Precisar qué es un Call Center va mas alla de un sistema
informatico o tecnologia de vanguardia; que si bien es cierto es
importante para facilitar el trabajo humano, no es preponderante. El
ser humano es el elemento importante en la definicion que
proponemos. El Call Center es un centro de servicio telefénico que
tiene la capacidad de atender altos volimenes de llamadas, con
diferentes objetivos. Su principal enfoque es el de la generacion de
llamadas de Salida (Llamadas de Outbound) y la recepcion de
llamadas (Llamadas de Inbound), cubriendo las expectativas de

cada una de las campafias implementadas. Gestiopolis(2019).

31



3.1.

CAPITULO lIl: DESARROLLO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA
PROFESIONAL

PLANIFICACION DEL PROYECTO

En este proceso Kimball nos indica la establecer el propdsito del proyecto
de DW/BI, los objetivos y el alcance del mismo lo cual nos ayudara a darle
la direccion al proyecto y una aproximacion inicial a las necesidades de la

informacion.

En la realizacién del proyecto nos enfocaremos en la informacion obtenida
por los aplicativos del CRM en donde interactian los asesores (usuarios
gue se encargan en llamar a las personas para que adquieran un producto
0 servicio) tal informacién permite al area de Operaciones la toma de

decisiones.

El Unico responsable en el desarrollo del proyecto es quien redacta este
trabajo, actualmente me encuentro laborando en la empresa como Analista

de Inteligencia de Negocios.

3.1.1. Seleccion de la estrategia de Implementacién

Una de las tareas claves en la organizacion es el desarrollo de una
estrategia apropiada para la empresa y usuarios para adquirir la

informacion necesario para el desarrollo del proyecto.

Esta implementacion del Datamart brindara informacion vy
conocimiento necesario al area de operaciones, siendo esta la pieza
fundamental de toda la empresa ya que este giro de negocio se
enfoca en las gestiones llamadas realizadas por los asesores al
ofrecer un servicio o producto, asi las tareas para el desarrollo e

implementacion del proyecto son los siguientes:

e Mediante encuestas y entrevistas para poder familiarizarnos

con la organizacion.
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e En el area de Operaciones analizar la documentacion,
manuales, procesos de negocios e informes de gerencia con
los indicadores que solicitan.

e Analizar los sistemas transaccionales del area de
Operaciones, asi como el gestor de la base de datos.

e Definir y recolectar los requerimientos por parte del personal
del area de operaciones desde los supervisores,
administradores de base, jefatura y gerencias

e Analizar los requerimientos consolidados.

e Realizar el disefio y arquitectura del DataMart.

e Cargar los datos de la normalizacion previa para el modelo
dimensional en el gestor de base de datos.

e Implementar el DataMart

e Implementar la reportaria.

3.1.2. Seleccion de la metodologia de desarrollo
El desarrollo e implementaciones del Datamart es un proceso amplio
en el cual se necesitard un seguimiento en cada fase de su
implementacion por el cual contaremos con una metodologia, la cual
se eligié por diferentes criterios. La metodologia en el cual usaremos
en la implementacion del proyecto es la de Ralph Kimball el cual nos

ayudara en la implementacién del proyecto.

3.2. DEFINICION DEL REQUERIMIENTO DEL NEGOCIO
La metodologia de Kimball nos indica que la definicion de los
requerimientos es un factor clave para el éxito del proyecto, es por esta
razon que la informacion identificada tiene que cumplir con las
expectativas para el usuario, es por ello que se realizan entrevistas en
el area de operaciones; jefe de mercado externo y coordinadores. En la
empresa SCC vengo laborando 8 meses en este tiempo puede
determinar que las personas capaces de brindarme tal informacion es
Antony Rodas Jefe de Operaciones y Joana Pérez Coordinadora de

Mercado externo.
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Mediante la entrevista se pudo determinar los requerimientos mas
relevantes para el area de Operaciones en las cuales especificamos a
continuacion:
e Cantidad de llamadas realizadas por cada servicio, agente y
tipificacion.
e Cantidad de ventas por servicio y por agente
e Cantidad de tiempo de Logeo, espera, hablado y trabajado
por servicio, supervisor y agente
e Medida de CPH(contactos validos por hora de Logeo).
e Medida de SPH(Ventas por hora de Logeo)
e Medida de Contractibilidad

e Medida de Lead conversion

3.3. MODELO DIMENSIONAL
3.3.1. Matriz Bus
Con esta matriz identificaremos los procesos de negocios, las
medidas y las dimensiones en la cual nos ayudara a buscar la
coincidencia entre el proceso del negocio y las dimensiones y asi
determinar la cantidad de tablas de hechos presentes en el modelo

dimensional.

Dimension

Proceso de Negocios Medidas

Tiempo Cliente Supervisor [Tipificacion |Bases GrupolLlamada

Gestion Base Llamada Cantidad llamadas X X X X

Cantidad Ventas
Contactabilidad

Cantidad Contactos Validos
CPH

SPH

Lead Conversion

Gestion Productividad

Tiempo logeo
Tiempo Espera
Tiempo Hablado
Tiempo Trabajado
Ocupacion
Tiempo noReady

Gestion Tiempo Operacional

Figura N° 6 : Matriz Bus Procesos del Negocio

Fuente: elaboracion propia
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3.3.2. Elegir el proceso del negocio
Revisando la Figura N°6 se determina que hay 3 procesos claves y
con alta prioridad Gestion Base Llamadas, Gestion Productividad y
Gestion Tiempo Operacional tales procesos nos ayudaran a cumplir
todos los requerimientos solicitados en las entrevistas por el cual se

desarrollara.

3.3.3. Establecer el nivel de Granularidad
Se llegard a un nivel de Granularidad medio, sin un detalle a

profundidad, pero tampoco muy general.

3.3.4. Relacién dimensional

Andlisis de la relacion dimensional con el proceso de negocio.

Jdia '

semana

e - _.__(;_Iient‘a{"'
Gestion de Llamada ,_ sg@rvisoi gggnte! m

Motivo

Submotiva

7 N ripificacion _

Segmento

Figura N° 7 : Andlisis Dimensional de Gestion de Llamada

Fuente: elaboracion propia
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En esta parte del analisis se observa las 5 dimensiones necesarios
que tienen que estar enlazadas con el proceso de negocio de
Gestion de llamada con la finalidad de obtener la medida de
cantidad de Llamadas gestionadas.

/r.!a

SEmana

7 Eerj-;:c

C e:'.La!
supery sc, agente!

/

Submotivo

Figura N° 8: Anédlisis Dimensional de Gestion de Productividad

Fuente: elaboracion propia

En esta parte del analisis se observa las 4 dimensiones necesarios
gue tienen que estar enlazadas con el proceso de negocio de
Gestion de Productividad con la finalidad de obtener las medidas de
cantidad de Ventas, Cantidad de Contactos validos, porcentaje de
contractibilidad, porcentaje de SPH, porcentaje de SPH y porcentaje

de Lead Conversion.
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/dia

semana

afio

/ Ser}icio

/C!ieme

supervisof agentE/

/

Motivo

Submotivo

/

Grupo Llamada

Figura N° 9: Analisis Dimensional de Gestién de Tiempo Operacional

Fuente: elaboracion propia

En esta parte del analisis se observa las 5 dimensiones necesarios
que tienen que estar enlazadas con el proceso de negocio de
Gestidon de Tiempo Operacional con la finalidad de obtener las
medidas de Tiempo de Logeo, Tiempo de Espera, Tiempo hablado,

Tiempo Trabajado y Ocupacion.

3.4. ELEGIR LAS DIMENSIONES

3.4.1.

Dimension tiempo

La dimensién nos permitira analizar los indicadores en un tiempo
determinado, teniendo énfasis en el analisis por dia ya que se quiere
observar el crecimiento

de la obtencion de productos.
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3.4.2.

DimTiempo

Campo

Tipo de Dato

Detalle

Id_Tiempo
Fecha

ARo
Semestre
Trimestre
Bimestre
Mes

Mombre Mes
Semana

Dia

Mombre _Dia

int Identity
DateTime
Int

Int

Int

Int

Int
Varchar(50)
Int

Int
Varchar(50)

Llave surrugada

Fecha

Numero del Afo
Mumero de Semestre
Mumero del Trimestre
Mumero del Bimestre
Numero del Mes
Mombre del Mes
MNumero de la Semana
Mumero del Dia
Mombre del Dia

Figura N° 10 : Dimension Tiempo

Dimensién Cliente

Fuente: elaboracion propia

Esta dimensién nos permitira analizar los indicadores por cada

cliente, asi también tendra énfasis a cada servicio que tiene

asociado cada cliente.

Dimension Cliente

Campo

Tipo de Dato |Detalle

|1d_Cliente
|Cod_Cliente

|Nombre_Cliente
|Cod_Servicio
Nombre_Servicio

Int

Int

int Identity

Llave Surrugada
Codigo del Cliente

Varchar(200) |Nombre Cliente

Codigo de Servicio

Varchar{200) |[Nombre del Servicio

Figura N° 11 : Dimensién Cliente

Fuente: elaboracion propia
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3.4.3.

3.4.4.

Dimension Supervisor

Esta dimension nos permitird analizar los indicadores por cada

supervisor y agente, obteniendo asi un resultado mas detallado de

las gestiones realizadas.

Dimension Supervisor

: Campo

Tipo de Dato Detalle

|1d_Supervisor

|| Cod_Supervisor

|| Dni_Supervisor

[ |[Nombre_Supervisor
Cod_Agente

i Dni_Agente

Nombre_Agente

int Identity |Llave Surrugada

Int Codigo del Superviso
Varchar{10) |Dnidel Supervisor
Varchar{200) |Nombre Supervisor
Int Codigo de Agente
Varchar{10) |Dnidel Agente
Varchar(200) |Nombre del Agente

Figura N° 12 : Dimensidén Supervisor

Fuente: elaboracion propia

Dimension Tipificacién

Esta dimension nos permitira analizar los indicadores por cada

agrupacion de detalle de tipificacion asi poder saber los motivos de

cada gestion de las llamadas.

Dimension Tipificacion

Campo

Tipo de Dato  Detalle

Id_Tipificacion
Cod GrupaTipificacion |Int
Mom_Grup Tipificacion

Mombre_Tipificacion

Cod_Tipificacion Int

int Identity Llave Surrugada

Codigo del Grupo de Tipificacion

Varchar{100) |Mombre de Grupo de Tipificacion

Codigo de Tipificacion

Varchar(100) |Mombre de la Tipificacion

Figura N° 13 : Dimensién Tipificacion

Fuente: elaboracion propia
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3.4.5. Dimension Bases
Esta dimension nos permitird analizar los indicadores por las bases
enviadas de registros a personas que se debe de llamar y asi medir
el resultado de las llamadas obtenidas.

Dimension Bases

Campo Tipo de Dato |Detalle

Id_Base int Identity |Llave Surrugada

: Type list Int Codigo de la base

| Type_list_datddatetime Fecha Carga Base

type_file Varchar{200) | Nombre de la Base
|namelist_segr]Varchar(200) | Nombre segmento
registros Int Cantidad registros cargados

Figura N° 14 : Dimensién Bases

Fuente: elaboracion propia

3.4.6. Dimension GrupolLlamada
Esta dimensién nos permitird analizar los indicadores en las que se
encuentran agrupados los asesores y los tiempos en los cuales van

a estar gestionando las llamadas.

Dimension GrupolLlamada

Campo Tipo de Dato Detalle

Id_GrupoLlamada int Identity Llave Surrugada
cod_grupo Int Codigo del grupo
nombre_grupo Varchar{ 200} Mombre del grupo

Figura N° 15: Dimensién GrupolLlamada
Fuente: elaboracion propia

3.5. IDENTIFICAR LAS TABLAS DE HECHOS Y MEDIDAS
3.5.1. Hechos Gestion base Llamada
Esta tabla de hechos nos permitira analizar la cantidad de llamadas
gestionadas que realizaron los asesores y que resultados obtuvieron al
finalizar la llamada en que tiempo y cudl fue el servicio con el que se

realizé la gestidn indicada.
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HECHOS_GESTIOMN_BASE LLAMADA

Campo Tipode Dato  |Detalle
Id_HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA |int Identity Llave surrugada
Id_Tiempo Int Id fecha

Id_Cliente Int Id Cliente

Id_Supervisor Int 1d Supervisor

Id_Base Int Id Base

Id_Tipificacion Int 1d Tipificacion

Cantidad_Llamada Mumeric{10,0) |Cantidad de llamadas gestionadas por los agentes

Figura N° 16 : Hechos Gestion Base Llamada

Fuente: elaboracion propia

3.5.2. Hechos Productividad
Esta tabla de Hechos Productividad nos permitira analizar las ventas de
productos y servicios, la cantidad de contactos validos por parte del
agente, el porcentaje del CPH, el porcentaje del SPH y el Lead conversion
(porcentaje de venta con respecto a los contactos validos) en funcién al

tiempo, servicio, agente vy tipificacion.

HECHOS PRODUCTIVIDAD
Campo Tipode Dato  |Detalle
|!d_HECHOS_GESTION_PRODUCTIVIDAD |int Identity Llave surrugada
|!d_Tiempo Int Id fecha
|!d_Cliente Int Id Cliente
|!d_Supervisor Int Id Supervisor
|!d_Tipificacion Int Id Tipificacion

|Cant_Ventas Int Cantidad de venta de productos
|Cant_ContacValido Int Cantidad de contactos validos

| Contactabilidad porcentaje de contactos efectivos con respecto al total de contactos

|CPH porcentaje de contactos validos entre el tiempo de logeo
|SPH porcentaje de ventas entre el tiempo de logeo

Lead_Conversion porcentaje de ventas entre contactos validos

Figura N° 17 : Hechos Productividad

Fuente: elaboracion propia

3.5.3. Hechos Tiempo de Gestion
Esta tabla de Hechos Tiempo de Gestion nos permitirda analizar los tiempos
de gestion del Agente ante el tiempo de hablado, el tiempo logeado en el
aplicativo, el tiempo de espera y el tiempo trabajado (el tiempo en que
demora para registrar los datos de la persona a quien llamo) esto en
funcidn al cliente, servicio y grupo que pertenece la llamada.
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HECHOS_TIEMPO_GESTION

Campo Tipode Dato  |Detalle
Id_HECHOS TIEMPO_GESTION int Identity Llave surrugada
Id_Tiempo Int Id fecha
Id_Cliente Int Id Cliente
Id_Supervisar Int Id Supervisor

Id_GrupoLlamada Int Id grupo llamada

TiempolLogeo Int Tiempo de logeo en el aplicativos

TiempoEspera Int Tiempo de espera de la llamada

TiempoHablado Tiempo hablado en la llamada

TiempoTrabajo Tiempo de registro en de la llamada en el aplicativo

porcentaje del tiempo que invierten en la llamada en relacion al

Ocupacion tiempo de coneccion en el aplicativo

Figura N° 18 : Hechos Tiempo Gestion

Fuente: elaboracion propia

3.6. DISENO FISICO

DIMBases * DIMCliente *
¢ |d_Base @ Id_Cliente
Type_list Mombre_Cliente
Type_list_date Cod_Servicio
type_file Nombre_Servicio

namelist_segmento

registros

DIMTiempo *
# ld_Tiempo
Fecha
Ao o : -| DIMSupervisor *
Semestre HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA * 7 Id_Supervisor
ID_HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA Cod_Supervisor

Trimestre

Bimestre Id_Tiempo Dni_Supervisor

Mes Id_Cliente Nombre_Supervisor

Nombre_Mes 1d_Supervisor Cod_Agente

Sernana 1d_Tipificacion Dni_Agente

Dis Id_Base Nombre_Agente

Nombre_Dia Cant_llamadas

0

DIMTipificacion *

% Id_Tipificacion
Cod_GrupeTipificacion
Nom_Grup_Tipificacion
Cod_Tipificacion

Nombre_Tipificacion

Figura N° 19 : Esquema Estrella Gestién de Base de Llamadas

Fuente: elaboracion propia
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DIMTipificacion *

@ I|d_Tipificacion
Ced_GrupeTipificacion
Mom_Grup_Tipificacion
Cod_Tipificacion

Membre_Tipificacion

DIMTiempo * HECHOS_PRODUCTIVIDAD *
% Id_Tiempo ID_HECHOS_PRODUCTIVIDAD

Fecha Id_Tiempo DlMSupewisor *
Afio Id_Cliente % ld_Supervisor

Semnestre Id_Supervisor Cod_Supervisor
Trimestre Id_Tipificacion Dni_Supervisor
Bimestre Cant_Ventas 0 Mombre_Supervisor
Mes Cant_ContacValido Cod_Agente
MNombre_Mes Contactabilidad Dni_Agente
Sermnana CPH Mombre_Agente
Dia SPH

MNembre_Dia Lead Conversion

DIMCliente *
% Id_Cliente

MNombre_Cliente
Cod_Servicio

Mombre_Servicio

Figura N° 20 : Esquema Estrella Produccién

Fuente: elaboracion propia
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DIMGrupoLlamada *
# ld_Grupollamada

cod_grupo

nombre_grupo

DIMTiempo *

HECHOS_TIEMPO_GESTION *
# Id_Tiempo
ID_HECHO5_TIEMPO_GESTION .
Fecha DIMSupervisor *

Id_Tiempo -
Afio % Id_Supervisor
Id_Cliente
Semestre Cod_Supervisor
ld_Supervisor . .
Trimestre Dni_Supervisor
Id_Grupollamada
Bimestre - Mornbre_Supervisor
Tiempologeo
Mes Cod_Agente
TiempoEspera .
Mombre_Mes . Dni_Agente
TiempoHablado
Sermana MNombre_Agente
TiempoTrabajo

Dia

Ocupacion

MNombre_Dia

DIMCliente *
% Id_Cliente
Mombre_Cliente
Cod_Servicio

Mombre_Servicio

3.7.

Figura N° 21 : Esquema Estrella Gestién de Tiempo Operaciones

Fuente: elaboracion propia

DISENO Y DESARROLLO DE PRESENTACION DE LOS DATOS

En esta etapa de la metodologia se extraeran los datos de los sistemas
transaccionales con la finalidad de transforma los datos usando los
procesos necesarios para poblar nuestro DataMart. Por otra parte, del
proceso cargaremos los modelos fisicos (ETL), este modelo tiene la
secuencia lo siguiente: Limpieza de la data almacenada en el DataMart,
Extraccion de la data del Sistema Transaccional, Transformacién de la data

y Carga de la data en el DataMart.
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3.7.1. Limpieza de la Data

Se ejecuta el paquete de la Tarea de Sql el cual va depurar los datos de las

tablas cargadas.

e Flujo de Datos de Limpieza de Tablas

Figura N° 22 : Limpieza de Tablas

e Consulta:
TRUNCATE

Fuente: elaboracion propia

TABLE

DATAMART_OPERACIONES.DBO.[HECHOS_TIEMPO_GESTION]

TRUNCATE

TABLE

DATAMART_OPERACIONES.DBO.[HECHOS_PRODUCTIVIDAD]

TRUNCATE

TABLE

DATAMART_OPERACIONES.DBO.[HECHOS_GESTION_BASE_LL

AMADA]
TRUNCATE

DATAMART_

TRUNCATE

DATAMART_

TRUNCATE

DATAMART_

TRUNCATE

DATAMART_

TRUNCATE

DATAMART_

TRUNCATE

DATAMART_

TABLE
OPERACIONES.DBO.DIMCLIENTE

TABLE
OPERACIONES.DBO.DIMSUPERVISOR

TABLE
OPERACIONES.DBO.DIMTIEMPO

TABLE
OPERACIONES.DBO.DIMTIPIFICACION

TABLE
OPERACIONES.DBO.[DIMBASES]

TABLE

OPERACIONES.DBO.[DIMGRUPOLLAMADA]
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e Definicion:
Esta consulta depurara los datos que tienen almacenados las tablas de

dimensiones y las tablas de hecho para después volver a cargarlas.

e Mapeo:

% Execute SOL Task Editor

Configure the properties required to run 50L statements and stored procedures using the selected connection,

General General
Parameter Mapping MName Limpieza tablas
Result Set Description Execute SQL Task
Expressions Options
TirmeQut 0
CodePage 1252
TypeConversionMode Allowed
Result Set
ResultSet None
S0l Statement
ConnectionType OLEDB
Connection Gestionllamadas_origen
S0LSourceType Direct input
SOLStaternent TRUNCATE TABLE DataMart_Operaciones.DBO,
IsQueryStoredProcedure False
BypassPrepare True

Name
Specifies the name of the task.

Browse... Build Query... Parse Query

Figura N° 23 : Task Editor Script

Fuente: elaboracion propia

3.7.2. Flujo de datos DimCliente
e Extraccion de la Informacion.
Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual
permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos
Transaccional.

Tablas Origen.
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- ACT_LISTAS_SERVICIOS
- TABLA_GRUPO_LISTA_SERVICIO

e Dimension Cliente

e& Cliente Origen

€ Dimdiente Destino

Figura N° 24 : Flujo de Datos Cliente
Fuente: elaboracion propia

e Consulta:
SELECT
CLIENTE,A.SERVICIO,NOMB_SERVICIO,B.GRUPO,'CS1 2 '+CO
NVERT(VARCHAR(5),B.GRUPO) AS OBJETO_ID
FROM BASE.DBO.ACT_LISTAS_SERVICIOS A
INNER JOIN BASE.DBO.TABLA GRUPO_LISTA SERVICIO B ON
A.SERVICIO=B.SERVICIO
WHERE A.HABILITADO="1"'

e Definiciéon:

Esta consulta es para extraer los datos del servicio y cliente de la base de

datos transaccional.
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Cenfigure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB provider.

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. If using

Col the 50L command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder.
olumns

Error Output

OLE DB connection manager:

‘GestionLIamadas_origen -

Data access mode:

| SOL command

SOL command text:

select cliente,a.servicio,nomb_servicio,b.grupo,'C51_2_"+ CONVERT(VARCHAR
(3),B.GRUPO) AS OBIETO_ID

from BASE.dbo.act_listas_servicios a

inner join BASE.dbo.tabla_grupo_lista_servicio b on a.servicio=b.servicio Build Query...
where a.habilitado="1'

Parameters...

Browse...

Parse Query

Cancel

Figura N° 25: OLEBD Source Cliente

Fuente: elaboracion propia

e Transformacion de la Data.

En este proceso se seleccionara el destino hacia donde van los
datos

Tabla Destino

- DimCliente
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. w OLE DB Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager

Error Output

“"Nombre_Chente
Cod_Servicio

servicio
nomb_servicio

grupo
L4 >

Nombre_Servicio
Grupo Y]
£ >

Input Column Destination Column

<ignores ld_Cliente

cliente Nombre_Cliente
servicio Cod_Servicio
nomb_servicio MNombre_Servicio
grupo Grupo
OBJETO_ID Objeto_id

Figura N° 26 : OLEBD Destination DimCliente

Fuente: elaboracion propia

3.7.3. Flujo de Datos DimTiempo
e Extraccion de la Informacion.
Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual
permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos
Transaccional.
Tablas Origen.
- FECHA
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e& Tiempo COrigen

.

(_) u Data Comversion

eé DimTiempo Destino

[=]

Figura N° 27 : Flujo de Datos Tiempo
Fuente: elaboracion propia

e Consulta

SELECT
DATE,CALENDARYEAR,CALENDARSEMESTEROFYEAR,CALEN
DARQUARTEROFYEAR,CASE WHEN MONTHNUMBEROFYEAR
BETWEEN 1 AND 2 THEN 1

WHEN
MONTHNUMBEROFYEAR BETWEEN 3 AND 4 THEN 2

WHEN
MONTHNUMBEROFYEAR BETWEEN 5 AND 6 THEN 3

WHEN
MONTHNUMBEROFYEAR BETWEEN 7 AND 8 THEN 4

WHEN
MONTHNUMBEROFYEAR BETWEEN 9 AND 10 THEN 5

WHEN
MONTHNUMBEROFYEAR BETWEEN 11 AND 12 THEN 6

END AS
BIMESTRE
,MONTHNUMBEROFYEAR,ENGLISHMONTHNAME ,DATEPART(W
EEK, DATE) AS
SEMANA,DAYNUMBEROFMONTH,ENGLISHDAYNAMEOFWEEK
FROM BD_CRM.DBO.FECHA
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e Definicién:
Esta consulta es para extraer los datos de la fecha de la base de datos

transaccional en la cual solo extraemos los datos que necesitamos.

e Mapeo:

., OLE DB Source Editor

Configure the properties used by a data flow te obtain data from any OLE DB provider.

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, ora dalta source \r!ew, and select the dat.a ACCESS mo;le. If using
Col the SOL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder.
olumns

Error Qutput

OLE DB connection manager:

GestionLlamadas_origen -

Data access mode:

50L command

SOL command text:

select date, calendaryear, calendarsemesterofyear, calendarquarterofyear, case

Parameters...
when monthnumbercofyear between 1 and 2 then 1

Build Query...
when monthnumberofyear between 3 and 4 then 2

Browse...
when monthnumberofyear between 5 and 6 then 3

Parse Query
when monthnumberofyear between 7 and 8 then 4

when monthnumberofyear between 9 and 10 then 3
when monthnumberofyear between 11 and 12 then &

end AS BIMESTRE
,monthnumberofyear,englishmonthname DATEPART (week, date) AS
SEMANA, daynumberofmonth, englishdaynameofweek
from BD_CRM.dbo.Fecha

Figura N° 28 : OLEBD Source Tiempo

Fuente: elaboracion propia
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e Transformacion de la Data.
En este proceso se seleccionard el destino hacia dénde van los
datos
Tabla Destino

- DimTiempo

w OLE DB Destination Editor

Cenfigure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DE provider,

Cennection Manager
Error Qutput Name

calendaryear
calendarsemesterofyear
calendarquarterofyear
BIMESTRE
monthnumberofyear
englishmorthniame Bimestre
SEMANA Mes
daynumberofmanth MNombre_Mes

Fecha
Ao
Semestre

Frir

Trimestre

I

enalishdavnameofweek ¥ Semana N
£ > £ >

Input Column Destination Column

<ignore> ld_Tiempo

date Fecha
calendaryear Afio
calendarsernesterofyear Semestre
calendarquarterofyear Trimestre
BIMESTRE Bimestre
monthnumberofyear Mes

Copy of englishmonthname MNombre_Mes
SEMANA Sernana

daynumbercfmenth

Figura N° 29 : OLEBD Destination DimTiempo

Fuente: elaboracion propia
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3.7.4. Flujo de datos DimSupervisor
Extraccion de la Informacion.

Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual

permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos

Transaccional.

Tablas Origen.

- SUPERVISORES
- AGENTE

e& Supervisor Oriigen

eé DimSupervisor Desting 1),

Figura N° 30 : Flujo de datos Supervisores

Fuente: elaboracién propia

Consulta:
SELECT
ID_SUPERVISOR,B.DNI,B.DES_SUPERVISOR,A.ID_UNICO,A.DO
CIDENTIDAD,A.NOMBRESAPELLIDOS FROM

BASE.DBO.AGENTE A
INNER JOIN BASE.DBO.SUPERVISORES B ON

A.COD_SUPERVISOR=B.ID_SUPERVISOR
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e Definicién:
Esta consulta es para extraer los datos del supervisor, agente y buscar su
asociacion para llevar a la tabla dimensional.

e Mapeo:

Cenfigure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DE provider,

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mede, If using

Col the SOL cormmand access mode, specify the S0L command either by typing the query or by using Query Builder,
olumns
Error Qutput

OLE DB connection manager:

GestionLlamadas_origen hd

Data access mode:

50L command

SOL command text:

select

Parameters...
id_supervisor,B.DNI,B.DES_SUPERVISOR,A.ID_UNICO,A.DOCIDENTIDAD, A.MNO
MERESAPELLIDOS from base.dbo.agente a

inner join base.dbo.supervisores b on a.cod_supervisor=b.id_supervisor Build Query...

Browse...

Parse Query

Cancel

Figura N° 31 : OLEBD Source DimSupervisor

Fuente: elaboracion propia

e Transformacion de la Data.

En este proceso se seleccionara el destino hacia donde van los
datos

Tabla Destino

- DimSupervisor
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. w OLE DB Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager

Error Qutput

i o Cod_Supervisor

DES_SUPERVISOR g .
ID_UNICC ombre_Supervisor

DOCIDENTIDAD Cod_Agente
€ Dini_Agente

<

Dini_Supervisor

Input Column Destination Column

i <ignorex ¢ 1d_Supervisor

id_supervisor Cod_Supervisor
DN Dni_Supervisor
DES_SUPERVISOR Nombre_Supervisor
1D _UMICO Cod_Agente
DOCIDENTIDAD Dni_Agente
NOMBRESAPELLIDOS Nombre_Agente

Figura N° 32 : OLEBD Destination DimSupervisor

Fuente: elaboracion propia

3.7.5. Flujo de datos DimTipificacién
e Extraccién de la Informacion
Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual
permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos

Transaccional.

Tabla Destino

- DimTipificacion
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i& Tipificacion Origen

eé DimTipificacion Destino 1\
=]

Figura N° 33 : Flujo de Datos Tipificacion

Fuente: elaboracion propia

Consulta:
SELECT
CODIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION,DESCRIPCION_CORTA
_GRUPO_TIPIFIFICACION,COD_DETALLE_SERVICIO,DESCRIPC
ION_CORTA_DETALLE_SERV FROM BASE.DBO.RESSERDET

Definicion:
Esta sentencia es para armar la tipificacion de los resultados de los

asesores al gestionar una llamada.

Mapeo:
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Configure the properties used by a data flow to obtain data frem any OLE DB provider.

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, ora dqta 5ourcev@ew, and select the dat.a access mo;le. If using
Col the SOL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder,
olumns

Error Output

OLE DB connection manager:

GestionLlamadas_origen -

Data access mode:

S0L command

SQL command text:

select
codigo_del_grupo_tipifificacion,descripcion_corta_grupo_tipifificacion,cod_de
talle_servicio,descripcion_corta_detalle_serv from base.dbo.ResSerDet

Parameters...

Build Query...

Browse...

Parse Query

Cancel

Figura N° 34 : OLEBD Source DimTipificacion

Fuente: elaboracion propia

e Transformacion de la Data.

En este proceso se seleccionara el destino hacia donde van los
datos

Tabla Destino

- DimTipificacion
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. w OLE DB Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager

Error Output

Name:

¢ codigo_del_grupo_tipifficacion
\ et — Cod_GrupoTipficacion
descripcion_corta_grupo_tipifificacion o
- Mom_Gnup_Tipificacion
cod_detalle_servicio v .
Cod_Tipificacion ]
L4 >
L4 >

Input Column Destination Column

<ignores» Id_Tipificacion

codigo_del_grupe_tipifificacion Cod_GrupeTipificacion

descripcion_corta_grupe_tipifificacion MNom_Grup_Tipificacion

cod_detalle_servicio Ced_Tipificacion

descripcion_corta_detalle_serv MNombre_Tipificacion

Figura N° 35 : OLEBD Destination DimTipificacidon

Fuente: elaboracion propia

3.7.6. Flujo de datos DimBases

e Extracciéon de la Informacién

Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual

permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos
Transaccional.

Tabla Destino

- DimCliente
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e& Bases Origen

eé DimBases I\,

Figura N° 36 : Flujo de datos de Bases
Fuente: elaboracion propia

Consulta:
SELECT
TYPE_LIST, TYPE_LIST_DATE, TYPE_FILE,NAMELIST_SEGMENT
O,REGISTROS FROM BD_CRM..BASECLIENTE

Definicion:
Esta sentencia es para extraer los datos de las bases que envian el

cliente para poder armar nuestra dimension.

Mapeo:
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| & OLE DB Source Editor

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB provider.

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data seurce, or a data source view, and select the data access moede. If using

ol the SOL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Query Builder.
olumns

Error Qutput

OLE DB connection manager:

GestionLlamadas_origen -

Data access mode:

SQL command

S0L command text:

select Type List, Type List_Date, Type File Namelist_Segmento, registros from

Parameters...
BED_CRM..basecliente|

Build Query...
Browse...

Parse Query

Figura N° 37 : OLEBD Source DimBases

Fuente: elaboracion propia

e Transformacién de la Data.

En este proceso se seleccionard el destino hacia donde van los
datos

Tabla Destino

- DimBases
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. OLE DB Destination Editor

Configure the properties used to insert data inte a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager

Error Output

Type_list_date
type_file

Type_File
Namelist_Segmento  w

namelist_segmento  w
£ > —

Input Column

| <ignore>

Type_List
Type_List_Date
Type_File
NameList_Segmento

registros

<

>

Destination Column

éld_Base

Type_list
Type_list_date
type_file
namelist_segmento

registros

Cancel

Figura N° 38 : OLEBD Destination DimBases

Fuente: elaboracion propia

61



3.7.7. Flujo de datos DimGrupoLlamada

e Extraccion de la Informacion.
Para realizar este proceso se utilizard sentencia SQL lo cual
permitird seleccionar el origen de los datos de la base de datos
Transaccional.
Tablas Origen.
- CFG_GROUP

> oueos8 soure

=]

e(- OLE DB Destination _f\,

Figura N° 39 : Flujo de datos de GrupoLlamada

Fuente: elaboracion propia

e Consulta:
SELECT DBID,NAME FROM BD CRM..CFG_GROUP

e Definicion:
Esta sentencia es para extraer los datos de los grupos de llamada que
se generan al realizar una llamada para poder armar nuestra tabla

dimensional.

e Mapeo:
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., OLE DB Source Editor

Caonfigure the properties used by a data flow te obtain data from any OLE DE provider,

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, ora da_ta sourceview, and select the dat.a ACCESS moclle. If using
Col the SQL command access mode, specify the SOL command either by typing the query or by using Cuery Builder,
olumns

Error Qutput

OLE DB connection manager:

GestienLlamadas_erigen -

Data access mode:

5QL command

SOL command text:

select dbid,name from BD_CRM..cfg_group Terere e

Build Query...
Browse...

Parse Query

Figura N° 40 : OLEBD Source DimGrupoLlamada

Fuente: elaboracion propia

e Transformacién de la Data.

En este proceso se seleccionard el destino hacia donde van los
datos

Tabla Destino

- DimGrupoLlamada
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. w OLE DB Destination Editor

Configure the properties used to insert data inte a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager

Error Qutput

cod_grupo
nombre_grupo

Input Column Destination Column

i <ignore>

dbid

ld_GrupoLlamada

cod_grupo

name nombre_grupo

Cancel

Figura N° 41 : OLEBD Destination DimGrupolLlamada

Fuente: elaboracion propia

3.7.8. Flujo de datos Hechos Gestién Base Llamada

e Extraccion de la Informacion.

Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual

permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos
Transaccional.
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—
1 Dimclients
H

Lookup Makch Output

—
1 DimSases
H

Lookup Match Output

—a

{  DimSupervisores =1 —a —a

1 1 DimTiempo DimTipificacion 8
-lmlup atch ouiput. [ o { pmma Weewwemp | Difencil d ot d hechcs

Laokup No Match Output

€ HEcHos GESTION BasE LLavADA
°

Figura N° 42 : Flujo de Datos de Gestion Base de Llamadas

Fuente: elaboracion propia

e Consulta:

SELECT
C.TYPE_FILE,B.SERVICIO,E.CODIGO,D.ID_UNICO,F.COD_DETALLE_S
ERVICIO,F.CODIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION,G.DATEKEY,COUN

T(*) AS CANT_LLAMADAS FROM
REP_BDAPP_BBVA_GSYS..REP_GESTION_DETALLE A
WITH(NOLOCK)

INNER  JOIN  REP_BDAPP_BBVA_GSYS..REP_GESTION M
WITH(NOLOCK) ON A.CODIGO_GESTION=M.CODIGO_GESTION
INNER JOIN BDAPLICACIONESGSYS..ACT_LISTAS_SERVICIOS B
WITH(NOLOCK) ON A.CODIGO_SERVICIO_PLATAFORMA=B.SERVICIO
INNER JOIN REP_DB_OUT V5.BASES C WITH(NOLOCK) ON
A.CODIGO_SERVICIO_PLATAFORMA=C.SERVICIO AND C.TYPE_LIST
= ATYPE_LIST

INNER JOIN REP_DB_OUT V5.AGENTES D WITH(NOLOCK) ON
D.ID_UNICO=M.CODIGO_AGENTE

INNER JOIN REP_DB_OUT_V5..SUPERVISOR E WITH(NOLOCK) ON
E.CODIGO=D.COD_SUPERV

INNER  JOIN REP_BDAPP BBVA GSYS..DIM_RESSERDET F
WITH(NOLOCK) ON
A.CODIGO_TIPIFICACION=F.COD_DETALLE_SERVICIO AND
F.SERVICIO = B.SERVICIO

INNER JOIN BDAPLICACIONESGSYS..DIMFECHA G WITH(NOLOCK)
ON
CONVERT(VARCHAR(8),A.FECHA_CREACION_REGISTRO,112)=CONV
ERT(VARCHAR(8),G.DATE,112)

WHERE YEAR(A.FECHA_CREACION_REGISTR0O)=2018 AND
MONTH(A.FECHA_CREACION_REGISTRO) IN(8,9,10,11) AND
A.CODIGO_SERVICIO_PLATAFORMA IN(322,323,361)

65



GROUP BY
C.TYPE_FILE,B.SERVICIO,E.CODIGO,D.ID_UNICO,F.COD_DETALLE_S
ERVICIO,F.CODIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION,G.DATEKEY

e Definicion:
Esta sentencia es para extraer los datos de las gestiones por base de
llamada que se generan en el dia asi poder unir con las dimensiones

para generar nuestra tabla de Hechos.

e Mapeo:

_ 4 OLE DB Source Editar

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB prowvider,

Specify an OLE DE connection manager, a data source, or a data source wiew, and select the data access mode, If using

Connection Manager
the 3QL command access mode, specify the 0L command either by typing the query or by using Queny Builder,

Columns

Error Qutput

OLE DB connectioh manager:

|Pr0duccionn

Diata access mode:

| SQL command

SOL command text:

SELECT| Parameters...
C.type_file,B.Servicio E.CODIGO,D.id_Unico,F.cod_detalle_servicio,F.codigo_del

_grupo_tipifificacion, G.Datekey, COUNT(™) A5 CANT_LLAMADAS FROM
RER_EDApp_BEBYA_Gsys.REP_Gestion_Detalle a WITH{NOLOCK) Build Queny...
INMER JOIN REP_BDApp_BBWA_Gsys. REP_Gestion M WITHNOLOCK) O
A.codigo_gestion=M.codigo_gestion E
INMER JOIN BDAplicacionesGsys.Sot_Listas_Servicios b WITH{NOLOCK) ON Browrse...
a.codigo_servicio_plataforma=h, Servicio

IMMER JOIM REP_db_out_v5,,BASES CWITHMOLOCK) ON
A.codigo_servicio_plataforma=C.serdicio AND Citype_list = atype_list Parse Query
INMER. JOIM REP_db_out_v5..AGENTES D WITH(MOLOCK) OM
D.id_Unico=M.codigo_agente

INMER JOIN REP_db_out_v5., SUPERVISOR E WITH(MOLOCK) OM
E.CODIGO=D.COD_SUPERY

IMMER JOIM REP_BD&pp_BBWA_Gsys..Dirm_ResSerDet FWITHMOLOCK) ON
A.codigo_tipificacion=F.cod_detalle_sersicio AMND F.servicio = b Servicio

Prewiewny,.,

Figura N° 43 : OLEBD Source Gestion Base de Llamada

Fuente: elaboracion propia
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e Transformacion de la Data.
En este proceso se seleccionard el destino hacia donde van los
datos
Tabla Destino

- Hechos_gestion_base_llamada

|« OLE DE Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider.

Connection Manager Specify an OLE DB connection ranager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. If using
the 3QL command access mode, specify the SQL command either by typing the query or by using Query Builder, For

Mappings fast-load data access, setthe table update options,

Error Qutput

OLE DB connection manager:
DatahartOperaciones

Data access mode:

3QL comrmand

S0L commmand text:
SELECT * FROM HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA, Build Queny...

Browyse,.

Parse Query

iew Existing Data...

| o ] [

Figura N° 44 : OLEBD Destination Gestion Base Llamada

Fuente: elaboracion propia
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3.7.9. Flujo de datos Hechos Tiempo Gestion

e Extraccién de la Informacion.
Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual
permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos

Transaccional.

e—) Qrigen de Datos
—a

! DimQlient=
]

Lookup Match Output

—
1 DimGrupoLlamada
H

Lookup Match Output

DimSupervisoras —a
DimTi
O o it [ TR e § Dierercalde tabla de hechos

Lookup No Match Output

e(- HECHOS_TIEMPO_GESTION

Figura N° 45 : Flujo de Datos de Tiempo de Gestion

Fuente: elaboracion propia

e Consulta:

SELECT
E.DATEKEY,F.GRUPO,C.ID_UNICO,C.DOCIDENTIDAD,F.SERVICIO,A.T
_TALKA.T_WORK,A.T_LOGIN,AT_HOLD FROM
REP_GENESYS_BRIO.DBO.REP_AGENTS_DAY_HOUR A
WITH(NOLOCK)

INNER JOIN REP_DB_OUT_V5.DBO.CFG_GROUP B WITH(NOLOCK)
ON A.GROUP_DBID_2=B.DBID

INNER JOIN REP_DB_OUT V5.AGENTES C WITH(NOLOCK) ON
A.OBJECT_NAME=C.DOCIDENTIDAD

INNER JOIN REP_DB_OUT_V5..SUPERVISOR D WITH(NOLOCK) ON
D.CODIGO=C.COD_SUPERV

INNER JOIN BDAPLICACIONESGSYS..DIMFECHA E WITH(NOLOCK)

ON
CONVERT(VARCHAR(8),A.DATE,112)=CONVERT(VARCHAR(8),E.DATE
112)

INNER JOIN
BDAPLICACIONESGSYS..TABLA_GRUPO_LISTA_SERVICIO F

WITH(NOLOCK) ON A.GROUP_DBID_2=F.GRUPO
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e Definicion:
Esta sentencia es para extraer los datos de los tiempos de gestion que
se generan en el dia asi poder unir con las dimensiones para generar

nuestra tabla de Hechos.

e Mapeo:

_ 4 OLE DB Source Editor

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any OLE DB provider,

Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source wiew, and select the data access mode, If using
the 30L command access mode, specify the QL cormmand either by typing the query or by using Query Builder,

Connection Manager
Calurnns

Error Output

QLE DB connection manager:

|Pr0duccionn

Data access mode:

| S0L command

S0L command text:

SELECT _ . _ o I Parammeters..,
e, Datekey.f.Grupo,cid_Unico,c.Docldentidad f.Sendcioa T_TALK, 3, T_WORK,a,
T_LOGIM,&T_HOLD FROM REP_Genesys_Brio.dbo,REP_SGENTS_DAY_HOUR A
WITH{NOLOCK) Build Queny..
IMMER JOIM REP_db_out_«5,0BO.cfg_group B WITH{NOLOCK) ON
A.group_dbid_2=B.dbid

INMER JOIM REP_db_out_w5. AGEMTES CWITHMOLOCK) OM Browse..,
A,0BIECT_MAME=C.Docldentidad

IMMER JOIN REP_db_out_w5, SUPERVISOR D WITH(NOLOCK) ON
D.CODIGO=C.COD_SUPERY Parse Query
INMER JOIN BD&plicacionesGsys. DimFecha EWITHNOLOCE) ON CONWVERT
ARCHAR(E, A DATE 1120 =COMNVERT{MARCHARE),E. Date, 1123

INMER JOIM BDAplicacionesGsys, Tabla_Grupo_Lista_Serdcio FWITH
(NOLOCK) ON a.group_dbid_2=F.Grupa

Prewiew...

Figura N° 46 : OLEBD Source Tiempo de Gestion

Fuente: elaboracion propia

e Transformacién de la Data.
En este proceso se seleccionard el destino hacia donde van los
datos
Tabla Destino
- Hechos_Tiempo_Gestion
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| = OLE DB Destination Editar

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider,

Connection Manager Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode, If using
. = the 5QL command access mode, specify the SQL cammand either by typing the queny or by using Query Builder, Far
Mappings fast-load data access, set the table update options,
Error Qutput

OLE DB connection manager:

| DatabartOperaciones

Data access mode:

|SQL command

S0L command text:
SELECT * FROM REP_db_out_v5.dba, HECHOS TIEMPO_GESTION + Build Query...

Browvse,.,

Parse Query

Wiew Existing Data...

Figura N° 47 : OLEBD Destination Tiempo de Gestidn

Fuente: elaboracion propia

3.7.10. Flujo de datos Hechos Productividad

e Extraccion de la Informacion.
Para realizar este proceso se utilizara sentencia SQL lo cual

permitira seleccionar el origen de los datos de la base de datos

Transaccional.
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—
1 DimClients
.

Lookup Match Output

—a
1 DimSupervisores — Lookup Match Qutput
= 1 DimTiempo e —a
cokup Match Output H 1 CimTigificacion 1 Diferencial de tabla de hechos
' Lookup Match Qutput L]

Lookup No Match Output

i(- HECHOS_GESTION_PRODUCTIVIDAD

Figura N° 48 : Flujo de Datos de Productividad

Fuente: elaboracion propia

e Consulta:

SELECT
B.SERVICIO,E.CODIGO,D.ID_UNICO,F.COD_DETALLE_SERVICIO,F.CO
DIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION,G.DATEKEY,

SUM(CASE WHEN F.COD_DETALLE_SERVICIO IN(34,50,100) THEN 1
ELSE 0 END) AS CANT_VENTAS,

SUM(CASE WHEN F.CODIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION
IN(9,13,17) THEN 1 ELSE 0 END) AS CANT_CONVALIDOS

FROM  REP _BDAPP_BBVA GSYS.REP GESTION DETALLE A
WITH(NOLOCK)

INNER  JOIN  REP_BDAPP_BBVA_GSYS..REP_GESTION M
WITH(NOLOCK) ON A.CODIGO_GESTION=M.CODIGO_GESTION
INNER JOIN BDAPLICACIONESGSYS..ACT_LISTAS SERVICIOS B
WITH(NOLOCK) ON A.CODIGO_SERVICIO_PLATAFORMA=B.SERVICIO
INNER JOIN REP_DB_OUT V5.AGENTES D WITH(NOLOCK) ON
D.ID_UNICO=M.CODIGO_AGENTE

INNER JOIN REP_DB_OUT_V5..SUPERVISOR E WITH(NOLOCK) ON
E.CODIGO=D.COD_SUPERV

INNER JOIN REP_BDAPP BBVA GSYS.DIM _RESSERDET F
WITH(NOLOCK) ON
A.CODIGO_TIPIFICACION=F.COD_DETALLE_SERVICIO AND
F.SERVICIO = B.SERVICIO

INNER JOIN BDAPLICACIONESGSYS..DIMFECHA G WITH(NOLOCK)
ON
CONVERT(VARCHAR(8),A.FECHA_CREACION_REGISTRO,112)=CONV
ERT(VARCHAR(8),G.DATE,112)
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WHERE YEAR(A.FECHA_CREACION_REGISTRO)=2018 AND
MONTH(A.FECHA_CREACION_REGISTRO) IN(8,9,10,11) AND
A.CODIGO_SERVICIO_PLATAFORMA IN(322,323,361)

GROUP BY
B.SERVICIO,E.CODIGO,D.ID_UNICO,F.COD_DETALLE_SERVICIO,F.CO
DIGO_DEL_GRUPO_TIPIFIFICACION,G.DATEKEY

e Definicién:
Esta sentencia es para extraer los datos de la productividad de las
gestiones que se generan en el dia asi poder unir con las dimensiones

para generar nuestra tabla de Hechos.

. L OLE DB Source Editor

Configure the properties used by a data flow to obtain data frorm any OLE DB prowider,

Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source wiew, and select the data access mode, If using

Calurnns the 3QL command access mode, specify the SQL command either by typing the query or by using Query Builder,

Error Qutput

OLE DE connection manager:

| Produccionn

Data access mode:

| SQL command

SOL command text:

SELECT Parameters...
B.Servicio,E.CODIGO,D.id_Unico,F.cod_detalle_servicio,F.codigo_del_grupo_tip

ifificacion,G.Datekey,
SUM{CASE WHEN f.cod_detalle_servicio IN(34,50,100) THEM 1 ELSE 0 END) AS Build Query..,
cant_wentas,

SUM(CASE WHEN f.codigo_del_grupo_tipifificacion IM(9,13,17) THEM 1ELSE 0 |5
EMD) AS cant_conwalidos Browse...
FROM REP_EDApp_BEWA_Gsys, REP_Gestion_Detalle a WITH{MOLOCK)
INMER JOIN REF_BD&pp_BEWA,_Gsys.REP_Gestion M WITH{NOLOCK) OM
A, codigo_gestion=M.codigo_gestion Parse Query
INMER JOIM BDA&plicaciones Gsys. Act_Listas_Sersicios b WITH{NOLOCK) ON
a.codigo_servicio_plataforma=h.Servicio

IMMER JOIM REP_db_out 5. AGEMTES D WITH(NOLOCK) OMN
Duid_Unico=M.codigo_agente

INMER JOIN REP_db_out 5, SUPERVIZOR E WITH(NOLOCK) OM
E.CODIGO=D,COD_SUPERY

Prewviewnd.,

l ‘ Cancel

Figura N° 49 : OLEBD Source Productividad

Fuente: elaboracion propia
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e Transformacion de la Data.
En este proceso se seleccionard el destino hacia donde van los
datos
Tabla Destino

- Hechos_Productividad

| - OLE DB Destination Editar

Configure the properties used to insert data into a relational database using an OLE DB provider,

Specify an OLE DB connection manager, a data source, or a data source wiew, and select the data access mode, If using
the 3QL command access mode, specify the SOL cormmand either by typing the query or by using Query Builder, For
fast-load data access, set the table update options,

Connection Manager
Mappings
Error Qutput

OLE DB connection manager:

| DatabartOperaciones

Data access mode:

| S0L command

S0L command text:
SELECT * FROM REP_db_out_w5, HECHOS_PRODUCTIVIDAD = Build Query.,

Browise...

Parse Query

Wiewy Existing Data..,

Cancel ‘ ‘ Help

Figura N° 50 : OLEBD Destination Productividad

Fuente: elaboracion propia

3.7.11. Esquema General del Poblamiento
Como observamos en el disefio del ETL, siendo cada Dimension ubicada en la
base de datos DataMart_Operaciones este se alimentara de la base de datos
Transaccionales del area de operaciones atreves de las herramientas de

Integration Services por los paquetes de Data Flow.
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i-)i HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA

Figura N° 51 : Disefio ETL

Fuente: elaboracion propia

3.8. DISENO DE LA ARQUITECTURA TECNICA

3.8.1. SQL Server 2012 R2
e Se tiene en cuenta el SQL Server Integration Services (SSIS) para
el llenado de datos o cargado de las distintas tablas.
e También se usa SQL Server Analisis Services (SSAS) para generar
los cubos OLAP.

e Importante el gestor de BD para los modelos transaccionales.

3.8.2. Power Bl

e Se tiene en cuenta que con esta herramienta realizaremos la reportaria

en escritorio y en maovil en el cual podran visualizar.

3.8.3. Seleccion de productos de Instalacion

e Paralaseleccion de productos tendremos como herramienta ETL y
OLAP:

- SQL Server Business Intelligence Development Studio.
- SQL Server 2012 R2 Data Base.
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Debido que la organizacion cuenta con licencias de estos aplicativos,
ademas SSIS (SQL Server Integration Services) y Analisis Services son

proyectos propios de Busineess Intelligence.

Fuente Origen Fuente Destino Reporteria

otm
-MSSQL Server 2008 R2-
Enterprise

MSSQU Server 2016 Enterpine Power Bl

/—MSSQL Server 2008 R2——
Standart
{ ~

#

5445 Cbo
S0: Windows Server 2012 R2

N: 2

APPO1 SCCAPPO2

10.77.252.117 10.77.252.118
pN—

Configuration Manager
MSSQL Server 2008 Enmpn‘st\

EXTRACCION, TRANSFORMACION Y CARGA

Figura N° 52 : Diagrama de la Arguitectura Técnica

Fuente: elaboracion propia

3.9. DESARROLLO DEL CUBO

Para empezar con el desarrollo del cubo primero tenemos que crear la conexion
del Analisis Services con la base de datos del Datamart y traer las tablas de
hechos con las Dimensiones relacionadas para poder analizar como mostramos
en la Figura 53,54,55.

3.9.1. Creacion de conexion al cubo
e Estructura del Cubo OLAP Tabla de Hechos Base Llamada
En esta figura observamos la conexion con la base de datos del Datamart y la
estructura de la tabla de Hechos Gestién Base Llamada y sus dimensiones que

tenemos en el Analisis Services.
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Be ke 0E ® P

7o <Al Tables> DiMTiempo R roject?’ 1 project)

w 1d_Tiempo - 4 n,:"; MuitidimensionalProject2
Fecha b @ Data Sources
Afio
Semestre
Trimestre
Bimestre
Mes
Nombre_Mes
Semana
Dia

X | BASE | upervisar
JE HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA [ Dvs:
IMClente ID_HECHOS_GESTION_BASE_LLAMADA <9 1d_Supervisor
= g 1d_Tiempo Cod_Supervisor
1d_Clente Dni_Supervisor
Nombre_Cliente
1d_Supervisor Nombre_Supervisor
Cod_Senvicio
Nombre Serido 1d_Tipificadon Cod_Agente
- 1d_Base Dni_Agente
Cant_lamadas Nombre_Agente

Data Sources
o= #

B Location

DIMTipificacion
< Id_Tiificacion
Cod_GrupaTipificacion
Type_list_date: Nom_Grup Tipificacion
type_fie Cod Tipificacion
namelist_segmento Nombre_Tipificacion
regstros Name

Specifies the name of

Figura N° 53 : Conexién OLAP Hechos Base Llamada

Fuente: elaboracion propia

e Estructura del Cubo OLAP Tabla de Hechos Productividad

En esta figura observamos la conexion con la base de datos del Datamart y la

estructura de la tabla de Hechos Productividad y sus dimensiones que tenemos

en el anélisis Services.
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Nombre_Mes
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Dia

Figura N° 54 : Conexién OLAP Hechos Productividad

Fuente: elaboracion propia

e Estructura del Cubo OLAP Tabla de Hechos Productividad
En esta figura observamos la conexion con la base de datos del Datamart y la

estructura de la tabla de Hechos Tiempo gestion y sus dimensiones que tenemos

en el analisis Services.

77



Figura N° 55 : Conexién OLAP Hechos Tiempo Gestién

Fuente: elaboracion propia
3.9.2. Dimension y jerarquias
Luego realizamos la creacion de las dimensiones y sus jerarquias las cuales
muestran las diferentes formas de analizar una perspectiva del negocio.
Definiendo criterios de agrupamiento de los atributos de una dimension.

e Jerarquia Tiempo

En esta jerarquia de Tiempo observamos los 7 niveles jerarquicos para poder

agilizar la extraccién de la informacién con la reportaria.
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File  Edit e Builc Format  Database  Data Source V
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- Default - b Stat - A
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T DIMTiempo
<0 1d_Tiempo

Fecha
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Semestre
Trimestre
Bmestre
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Nombre_Mes
Semana

Dia
Nombre_Dia

Figura N° 56 : Jerarquia Tiempo

Fuente: elaboracion propia

e Jerarquia Cliente

En esta jerarquia de Cliente observamos los 2 niveles jerarquicos para poder

agilizar la extracciéon de la informacion con la repartiera.

79



o

File  Edit d 3 0 Database e View me Help

© - 3 - i M e - Default
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by a SQL Server Integration Serv
package document.
Autidimm alProject?’ (1 project)
mensionalProject?
urc
Il DataMart Oper:

w9 Id_Clente
Nombre_Cliente
Cod_Servido
Nombre_Servicio

Figura N° 57 : Jerarquia Cliente

Fuente: elaboracion propia

e Jerarquia Supervisor

En esta jerarquia de Supervisor observamos 2 niveles jerarquicos para poder

agilizar la extracciéon de la informacion con la repartiera.
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File  Edit V c Database  Dat: Dimension  Tool Help

- Default

DIM Supervisor.dim [Design]* + X

package document.

@ Id_Supervisor
Cod_Supervisor
Dni_Supervisor
Nombre_Supervisor
Cod_Agente
Dni_Agente
Nombre_Agente

Properties
DIMSupervisor DataTable

Figura N° 58 : Jerarquia Supervisor

Fuente: elaboracion propia

e Jerarquia Tipificacién

En esta jerarquia de Tipificacion observamos los 2 niveles jerarquicos para poder

agilizar la extracciéon de la informacién con la repartiera.
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Nombre _Tiificacion

»

Output

Ready

Figura N° 59 : Jerarquia Tipificaciones

Fuente: elaboracion propia

e Jerarquia Bases

En esta jerarquia de Bases observamos los 2 niveles jerarquicos para poder

agilizar la extraccion de la informacién con la repartiera.
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File v e d  Debug rmat  Database v mensio 5 o Help
- Default
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Type_list

Type_list_date
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registros =ln, &

= Data

Output

Ready

Figura N° 60 : Jerarquia Bases

Fuente: elaboracion propia
e Jerarquia GrupolLlamada

En esta jerarquia de Grupo Llamada observamos los niveles jerarquicos para

poder agilizar la extraccion de la informacion con la repartiera.
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m [Design]® DIM Tipificacion.dim [Design]
aH

. . .
= pMGrupoLlamada

& Id_GrupoLlamada
B cod_grupo B
nombre_grupo
. g ]

Figura N° 61 : Jerarquia GrupolLlamada

Fuente: elaboracion propia
3.9.3. Creacioén de los cubos OLAP
Finalmente, cuando tenemos la creacion de las dimensiones con sus jerarquias
podemos realizar la creacion de los cubos escogiendo las métricas y los campos
que deseamos analizar con el cubo, ya avidndose creado satisfactoriamente

procederemos a usar una herramienta de Bl para poder visualizar los indicadores

en una reportarl'a.

e Cubo OLAP Gestién Base Llamada
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Figura N° 62 : Cubo Gestién Base Llamada

Fuente: elaboracion propia
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» st
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+ 5 MultidimensionalProject2

HECHOS_PRODUCTIVIDAD

PRODUCTIV
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Contactabidad

oH

o

Species the narm

of the object

Figura N° 63 : Cubo Productividad

Fuente: elaboracion propia
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e Cubo OLAP Tiempo Gestion

Figura N° 64 : Cubo Tiempo Gestion

Fuente: elaboracion propia

3.10. DESARROLLO DEL REPORTE POWER BI

Para la parte de visualizacién de los resultados lo mostraremos POWER Bl y
REPORTING SERVICES herramientas de reportaria de Inteligencias de Negocios
realizando la conexién con los cubos creados anteriormente. Estos reportes seran
dirigidos a la gerencia, jefaturas, asi como también a los clientes del Call Center
con la finalidad de buscar la satisfaccion de sus necesidades automatizando los
reportes asi puedan tomar mejores decisiones y agilizando el tiempo de entrega

de los mismos.

e Reporte Métricas Gestion Outbound Produccién
En este reporte se podra visualizar los indicadores de cantidad de venta de
productos a nivel de servicios versus meses, la contactabilidad nos ayudara a
medir el porcentaje de registros que se llegaron a contactar, Cantidad de
contactos Validos, Lead conversion, CPH y SPH generando con estos
indicadores en un rango de Tiempo establecido una revision del comportamiento

de la productividad en los servicios por cada cliente.
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s cc BBVA OUTBOUND METRICAS GESTION SUMMARY

Servicios Call Center del Perd
AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE

7269 11.03%

VENTAS TARJETAS 7 i 8 U U . 2 4

'VENTAS TARIETAS MULTIPROD...

Métricas BBVA Pagel | &

Figura N° 65 : Reporte Métricas Gestion Outbound Produccion

Fuente: elaboracion propia

e Outbound Metricas Gestion Tiempo Operacional
La elaboraciéon de éste reporte permite un analisis empresarial en tiempo real de
los diferentes servicios que se presta a un cliente determinado. Esta evaluacion
del tiempo operacional se encuentra medida por estos indicadores tales como:
e Ocupacion, el cual esta definido como la proporcion del Tiempo Hablado
sobre la cantidad de Horas Logueadas.
e Tiempo Hablado, el cual hace referencia al tiempo de locuciéon cuando
existe un contacto sobre el cliente.
e Tiempo de espera, el cual es un acumulado de cuanto tiempo se emplea
en recibir una llamada hasta que exista un contacto con el cliente
e Tiempo Logueo, las horas de conexidon que permanecieron los asesores

dentro de la gestion diaria o0 mensual
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e Tiempo No Conexion, sea por motivos de tipificacion de llamadas,

feedback de evaluacion de asesor u otros motivos.

s c c BBVA OUTBOUND METRICAS GESTION TIEMPO OPERACIONAL

Servicios Call Center del Perd

SETIEMERE OCTUBRE NOVIEMBRE

66.71% 101944

MULTIPRO

00:01:59  19:49:16

063231 021712 "

MULTIPRODUCTY WENTAS TARIETAS PRESTAMOS

Descripcion Ocupadién  TiempoHablado TiempaTrabajo Tiempologeo Tiempoespera TiempoNoconexon

MULTIPRODUCTO | 6845 % 020948 2126112 070510 00:00:00 01.28:05
PRESTAMOS 6542 % 06:58:07 08:31:50 225944 00:00:00 02:03:29
VENTASTARJETAS | 6668 % 191149 20011910 13:44:22 00:01:5% 03:00:57
Total 66.71% 10:19:44 02:17:12 19:49:16 00:01:59 06:32:31

PRODUCTIVIDAD TIEMPO OPERACIONAL +

Figura N° 66 : Reporte Métricas Gestion Tiempo Operacional
Fuente: elaboracion propia

e Gestion Llamadas Mensuales
Este reporte me permite evaluar el resultado de las llamadas gestionadas durante
todo el mes. En este caso se ha granulado a nivel de Tipificacion y
Subtipificacion.

e Contactos Efectivo

e Contactos No Efectivo

e Informacion Errada/ No le pertenece

¢ No Contacto
Las cuales se siguen disgregando en un arbol de Sub Tipificaciones que permite
diferenciar las diversas casuisticas que se pueden obtener a la hora de gestionar

una llamada.
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Esto permite obtener una malla de resultados el cual al ser evaluados por la
organizacion permite saber qué casos son los mas relevantes y a considerar para

mejorar en la atencion al cliente.

S cc : ) BBVA OUTBOUND GESTION LLAMADAS MENSUALES

Servicios Call Center del Perd
SETIEMEBRE OCTUBRE NOYIEMBRE

MULTIPRODUCTO

PRESTAMOS

22063

- - -

Contacto Mo Efectivo Mo Contacto Contacto Efedivo Informadén erada/nole
pertenece

No acepta producto Interesado / Volver allam ar Pensardla...
Contacto Efectivo

Contacto Mo Efectiva

Informacién errada /
no le pertenece

Acepta producto

No Contacto

Gestion Llamadas Gestion de Llamadas Diarias +

Figura N° 67 : Gestion Llamadas Mensuales

Fuente: elaboracion propia

e Gestion Llamadas Diarias
De manera similar que el reporte anterior, esta seccion se encuentra dedicada la
evaluacion de resultados a nivel de asesores, permite obtener un control de las
personas sobre la gestion de sus llamadas, a nivel operacional los supervisores
son los encargados de mantener un control sobre las personas a mejorar en el

transcurso de la semana.

La evaluacion de los resultados diarios permite saber que asesores muestran un
mejor rendimiento, asi como aquellos en los cuales se tiene que trabajar para
mejorar algunos de sus indicadores para ser 6ptimos en la atencion a los diversos

clientes contactados.
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s c c BBVA OUTBOUND GESTION LLAMADAS DIARIAS

Servicios Call Center del Pery

Descripcion ~ AGOSTO SETIEMBRE OCTLBRE NOVIEMERE

MULTIPRCDLICTO
PRESTAMOS

WVENTAS TARJETAS

Nomb resApellidos Contacto Efective Contacto No Efective Informacién errada /no e pertenece No Contacto  Total

SHEYLA MILAGROS SANTAMARIA TANTAVILCA 181 a3 502 1377 2979
SHAINNY LEIVY VALERIO NIFO 1350 1 813 1364 3928
REMALDTLLO YD MAMANI TINEO 834 201 L 515 4327
MARTA CAROLIMA URBIMA HUERTAS 1212 547 656 1487 3002
UZETHE CATHERINE RUIZ CASTRO 1129 1549 854 1188 4770
JUMELY MELISSA MALDOMADO MORETO 1012 43 1035 2603 5203
JUAM ALBERTO ALVARADO LOVERA 05 743 415 704 2467
JHULINIO AND ERSOM ROSALES PASION 1486 1408 829 1491 5215
JESUS ANTO MY SULLCA QUISPE a0t 185 322 154 1962
JANETMONTES HUILLCAHUARD 1374 815 862 1182 233
TTATYCONSUELD GALLARD O G ONZALES 1015 403 646 1342 3408
HELBERT ALEXIS DOMINGUEZ ASENCIOS 235 1335 240 184 794
GORMA APARICIO JIPA PIZANGO 1737 2810 731 75285
DI&NAVIRGINIA PAZO S MALPARTID & 1251 267 954 2256 4728
DANYTZA DEYAMIRA TORRES MARQUIMA 1116 112 799 1873 4700
CHRISTIAN FAVIO TORRES GUTERREZ 1498 37 785 3063 6283
ALEXANDER BEJAR MUFOZ 1048 1461 83 714 3006
Total 17584 15985 11903 22304 67776

Gestion Llamadas Gestion de Llarnadas Diarias +

Figura N° 68 : Gestion Llamadas Diarias

Fuente: elaboracion propia

e Elaboracion del Reporte Métricas en Reporting Services

La elaboracién del Reporte Outbound Métricas Gestion, se encuentra dirigido
tanto al Area Operacional como el Area Comercial, en el primer caso permite
tomar decisiones en el transcurso de la semana y de forma diaria respecto a los
indicadores mas relevantes a Nivel de Telefonia como la Cantidad de Registros
Marcados y Contactados, de igual manera los tiempos son un factor importante
debido a que permite mantener un control de Ocupacion respecto a la gestion
realizada por los asesores, de esta manera podemos ver que tan efectivo es la
gestion en los dias de la semana.

De manera consecuente en el segundo caso el Area Comercial se encuentra
enfocada en la cantidad de Ventas, asi como su Lead Conversion el cual le
permite tener un indicador de cuantas ventas se vienen concretando respecto a
los registros que han sido contactados de forma diaria, la caida o el aumento de
este indicador es de vital importancia para la toma de decisiones porque nos

permite evaluar la rentabilidad del servicio a nivel empresarial.
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En la figura adjunta se puede visualizar los indicadores en mencién los cuales son

factores importantes dentro de la organizacion.

Fecha Inicial: 01/09/2018 B FechaFinal 207082018 i |

» M % | B A3 - | 1003

I 4 1 -
. ) Informe de Gestidn Sumarizado
’ CLIENTE : BB
SEf jetas)

rietas])

Resultados Generales del 1/9/2018 al 30/9/2018 - Agrupado por Dia

KPI's Total 01/09 $ab | 03/09 Lun | 0409 Mar | 05/09 Mié | D6/09 Jue | D7/09 Vie | 08/09 §ib | 10/09 Lun £

Cantidad Registros Marcados 1,332,008 11,227 4762 3771 37,863 47376 38,004 39
Contactos Telefonicos 139,588 1677 5910 473 4732 5802 4671 6617
Cantidad de Contactos Efectives o RPC 23,399 454 1,071 957 92 1,252 391 767
__ Contactes No ¥alidos 62,447 1,088 3212 233 2512 3,007 2,153 4,200
__Mo Contesta 46,982 29 1421 1,265 1,255 1425 1,348 1,468
Tatal Ventas Brutas 834 ) a0 % 3 3* £ E3
Horas de Login de Agentes 3538:14:31 1513705 14711220 139:05:40 172439 153450 125:48:32 147:2034
__Tiempo TALK 1512:04:46 02927 845545 713652 70:36:20 05146 6311336 0:03:49 592540
__ Tiempo HOLD 0:00:23
__Tiempo ACW 465:30:26 52226 18:58:13 154757 162649 210434 170937 22:08:0 175642
% Contactabilidad 10.47% 16.77% 12.40% 14033 12.66% 12,265 1227% 13.26% 143%
____ CPH Efective 6.61 23 ] ¥ 750 2,14 791 534 8.34
____SPH (¥entas por Hora) 0.24 046 06 033 056 0,23 0.3 0.24 0.3
% Ocupacion 55.89% 2245% 7058% £284% 74145 £6.30% £4,15% £257% 6%

Lead Conversion 3.96% 5.29% 5403 4765 70 2.58% 4545 457% 2.87%

Figura N° 69 : Reporte Métricas en Reporting Services
Fuente: elaboracion propia

e Elaboracion del Reporte Informe por Agente
La elaboracion del Informe por Agente, es una forma mas granular de poder
analizar a nivel de operaciones la gestion realizada por los asesores que prestan
su servicio al cliente, permite evaluar a los asesores Top dentro de la gestion,
considerando aquellos que mantienen una mejor performance en su gestion los
cuales deben mantenerse o mejorar en el transcurso de su gestion, asi como
aquellos asesores sobre los cuales se puede realizar un Feedback para mejorar
su rendimiento dentro de la gestion permitiendo mejorar los indicadores de
gestion como la contactabilidad, SPH y Lead Conversion. Se debe tener en
cuenta los tiempos de Logueo son de vital importancia debido a que podemos
monitorear de forma diaria que tan ocupado se encuentra el asesor en convencer

a un cliente para poder ser efectiva una llamada y concretarla como una

oportunidad de venta.
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Esta evaluacion diaria de los asesores permite a la organizacion mejorar cada dia

que transcurre, asi como evitar caidas en la produccién de ventas o mantener

una trazabilidad tanto diaria como mensual.

Fechalnicial: 18/09/2018

Fecha Final: ~ 18/09/201%

Incluir Agentes Cesados: Supenvisor.  [{TODOS) -
Reporte Supenvisor: | SUPERVISORACTUAL = Tipo Reporte: [BASICO =

esultados del 19/3/2018 al 19/9/2018

Top 10 SPH Agente
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SHRLE AGALY TOUAE MEDDUA- 0.2
JHORUA SANDYBELLE BAYONA LEON - 039
ROGER DELMER LUNA GALDOS - 036
NANCY GABRIELA SANCHEZ MEDINA - 0.36
LUIS FELIPE CARITA SEGOVA - 035

47662251
076903
43088
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07510051
42604979
pzern)
70303456
45842611
PEE
12614178
72383477
7624951
72878673

: Least 10 SPH Agente
| VAN ISRAEL GASTILLO MERGOZA- 0

3 SHESSIRA ALEJANDRA SMAVEDRA LOAYZA - 0

| PERLA PALOMING JOSE LUIS - 0

| ROO HUAMAN BENJAMIN JOSUE -0

| MARIAFE DEL ROSWRID RODRIGUEE PORTILA - 0
| YENY NERIDA MORA AQUINO -0

| INGRID MANUELA SILVA REQUE0 -0

| WAGHER LUIS LOTOLA RURAY -0

| MARISOL SANCHEZ MACHUGA - 0

EEAROLL NIV HAZAND VILG) - 0.17

ALBERTO JONATHAN VASGUEZ CORDOVA 175 2018

ALISSON ALIRORA DAMIAN BALDERA 17052018 4 059

JACKELINE ROSARIO CASTILO ROMERO 2izoe

VENTLIRA LGS ANDRES FERNANDO 13/02(2018 X

FANNY YSABEL TABOADA TASATCO 130712088 [N A T T
SHIRLEY MAGALY TOUAR MEDING 3tnijzots a0

JHOANA SANDYBELLE BAYONA LEON 20jusfz01s Sn404 039

ROGER DELMER LLINA GALDOS T saEE 03

MANCY GABRIELA SANCHEZ MEDINA 300Lz0e 5373 03
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MARIBEL SONIA AMEROSIO SOUIS 130712088 4SS 020 oWosz
MATALLY VESSENIA RAMOS MENDOZA 20jufz0ts aszs 020

KIOMARA ELZABETH ODAR MACHUCA L0 s 0

YA GABRIELA MUNGUILA ORTIZ 1312018 si7:LL

CHRISTORHER AARON ALBARRACIN CASTARNON 520:53

Figura N° 70 : Reporte Informe por Agente

TOTALES GENERALES

1057
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1103

SPH TOTAL : 0.22

HORAS TOTALES : 166

Tiempo | %Tiempo Tiempe
Hablado | Trabajado Logeo
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23918
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2%

Fuente: elaboracion propia
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CONCLUSIONES

Se logré implementar correctamente el Datamart gracias a la metodologia
de Ralp Kimball, debido al andlisis de cada uno de sus tareas y sus buenas
practicas se centralizo la informacion asi poder obtener reportes con mayor
detalle y un histérico de toda la informacion que apoye a la toma de decisiones

de la organizacion.

Se analizé y desarrollo una base de datos multidimensional la cual permite
analizar y explotar los datos de manera eficaz haciendo mas 6ptimo el tiempo

de respuesta de las consultas que hace la reportaria.

Se realiz6 en un 100% con el cumplimiento de los requerimientos de los
indicadores de gestion de llamadas analizados con el area de Operaciones asi
poder obtener un andlisis mas profundo con la informacién brindada en las
entrevistas con un representante del &rea de Operaciones, asi como se precisa

en el punto 3.2 del proyecto.

Los Reportes realizados en Power Bl ha permitido un manejo de la
informacion de manera amigable, resumida y facil de interpretar asi mismo los
Reportes en Reporting Services brinda informacion detallada y granulada de
las gestiones para el usuario final, reduciendo el tiempo de capacitacion y

ahorrando los costos de este.
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RECOMENDACIONES

Utilizar el DataMart Desarrollado como repositorio central para las nuevas
campafias y servicios que van a venir asi tener consolidada la informacion y en
un futuro poder desarrollar un Datawarehouse, pues al ser desarrollado bajo la
metodologia de Ralph Kimball permite estar abierta a nuevas incorporaciones

de futuras Datamarts ampliando a las areas implicadas de la empresa.

Se debe de tener una administracion y seguimiento continuo del proceso del
ETL, Datamart y de la base de datos multidimensional para poder contar con

informacion actualizada en nuestra reportaria.

Se recomienda llevar una documentacion de los indicadores
implementados, asi poder llevar un control para los nuevos indicadores y no

generar trabajos insuficientes.

Crear alertas en la herramienta de Bl el cual envié correos al encargado de
la reportaria en el area de operaciones en el caso que los indicadores de
gestiéon de llamadas no lleguen a la proyeccion pactada en cada mes, asi

también valide la correcta extraccion diaria de la informacion.
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