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INTRODUCCION

Las empresas de hoy en dia se encuentran en un entorno muy competitivo,
y es por esa razén que las organizaciones lideres han visto la necesidad y la
utilidad de explotar su mayor recurso, la informacion, a través de soluciones

de Inteligencia de Negocios o Business Intelligence.

El uso del Business Intelligence (BI) ha permitido a las organizaciones que
informacion almacenada en sus base de datos, tengan valor, ya que es
convertida en conocimiento para después ser utilizada para la toma de
decisiones de una manera mas eficiente y correcta. Para ello el Bl se apoya
en un conjunto de herramientas que facilitan la extraccion, la depuracion, el
analisis y el almacenamiento de los datos generados en una organizacion, y

con la velocidad adecuada.

La empresa Conecta S.A. es una empresa especialista en cobranzas
orientada a personas naturales y juridicas de la pequefia y mediana empresa.
Inicié sus operaciones en afio 2007, cuenta un centro de contacto en Lima,
expertos en la compra de portafolios crediticios, en los servicios de cobranzas
tercerizadas y operaciones para el control de la morosidad. Desarrollando
soluciones rentables e innovadoras de recupero de cartera y ayudar a que los

deudores se reinserten en el mercado financiero.

La gerencia de procesos e inteligencia de negocios, se encarga del buen
funcionamiento de los procesos internos de la organizacion, inteligencia de

negocios y el desarrollo de nuevos productos y servicios. Y como parte de sus



labores de esta gerencia es la generacion de reportes e indicadores que

apoyan la toma de decisiones al jefe del centro de contacto.

Actualmente, el proceso de generacion de estos reportes es ineficiente, la
entrega inoportuna de las mismas y la mala practica de uso de macros con
conexion directa a la base de datos, generan lentitud y saturacion de la base
de datos, que trae consigo la incomodidad en los agentes del call center,
debido a la lenta respuesta de los aplicativos que tienen conexién a la misma
base de datos, en consecuencia generando lentitud en sus operaciones de

gestion.

Las decisiones oportunas y acertadas requieren de un soporte de calidad.
Es asi que como solucion a lo descrito anteriormente, el desarrollo de un
datamart va a permitir optimizar la generacion de informacion estratégica y la
explotacion eficiente de la informacién de una manera rapida, acertada y
oportuna de toma de decisiones. Centralizando la informacion atil y necesaria,
donde los resultados de los analisis presentan un panoramay donde sugieren
caminos por los cuales la empresa puede generar mejoras para fortalecer mas

Su posicion competitiva.

En el capitulo I, se muestran generalidades del proyecto, incluyendo la
realidad problematica, planteamiento del problema, justificacién del problema,

las delimitaciones, la formulacion del problema y los objetivos.



En el capitulo Il, se muestran los antecedentes de la investigacion, el marco
tedrico del tema el cual permitira conocer y ahondar en el tema de la datamart,

metodologias de desarrollo e inteligencia de negocios.

En el capitulo Ill, se presenta la metodologia que se utilizara para el

desarrollo del proyecto, asi como el desarrollo del datamart.

Y por ultimo, se presenta las conclusiones y recomendaciones del proyecto.

La autora



1.1

CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

La empresa Conecta S.A., se encuentra en competencia constante con
las empresas de su rubro, es asi que en su intencion de sobresalir, nace
la gerencia de procesos e inteligencia de negocios, el cual en una de sus
actividades apoya al jefe del centro de contacto en las reuniones que se
realizan a través de la generacion de reportes e indicadores. Inicialmente
la extraccion e integracion de la informacion usados para la elaboracion
de estos reportes, se realizaban manualmente en Excel, lo cual resultaba
muy tedioso, y provocando la demora en la entrega de la informacion, en

muchos casos no sea oportuna.

A fin de automatizar dicho proceso manual se usan macros y
programacion VBA para el proceso de extraccion e integracion de la
informacion, pero las malas practicas eventuales de conexion directa ala
base de datos, genera lentitud en la base de datos, y a su vez lentitud de

respuesta de los aplicativos conectados a ella.



En una revision general de este proceso se han identificado lo

siguiente:

Conexion directa a la base de datos de produccion, generando

lentitud y saturacion.

— Falta de buenas précticas, sentencias SQL no 6ptimas dentro de la
programacion de las macros.

— Alto consumo de recursos para la extraccion y consolidacion de la
informacion.

— La generacion de informacion  estratégica  demora
aproximadamente 1 hora.

— Informacién inoportuna para la toma de decisiones en el momento.

— Informacién con desfase de tiempo.

— Los analistas invierten tiempo en el proceso de la generacion de
informacién, generando retraso en los requerimientos.

— El area de Call Center depende de la disponibilidad de los

administradores campafia para generacién de la informacion

estratégica.

La lentitud de respuesta de la base de datos durante este proceso
genera, malestar en agentes de Call Center quienes son los mas
afectados, por la lenta respuesta de los aplicativos de gestion, generando
el retraso del mismo. Ademéas de la demora en la obtencién de los
reportes requeridos por la jefatura del call center, siendo algunas veces

no oportuna, no permitiendo tomar decisiones el momento.



1.2.

En este contexto, planteamos la siguiente pregunta: ¢De qué manera
el desarrollo de una datamart permitira optimizar la generacion de

informacion estratégica en una empresa de Call Center?

JUSTIFICACION DEL PROBLEMA

Conecta S.A. al optar por tecnologias de la informacion le va permitir
mejorar su desempeiio organizacional desde la parte operativa hasta la
etapa de jefatura para la toma de decisiones, asi como agilizar y optimizar
el proceso de gestion de la informacién para los reportes, reduccion de la

carga operativa e ir acorde al crecimiento de la informacion.

Se necesita disminuir el consumo de recursos para la generacion de
informacion, el desarrollo del datamart beneficiara al area de Call center
permitiendo generar rapidamente los reportes, monitorear las gestiones
diariamente, y generar indicadores que les permitirhd ver un panorama

futuro.

Esta solucion de inteligencia de negocios hard que los reportes asi
como indicadores, sean generados en forma personalizada, en minutos
o incluso segundos, que permitird al area del Call Center la toma de

decisiones en el momento requerido, en minutos.

La informacion explotada del datamart sera mediante el uso de Excel,
siendo este una herramienta de conocimiento de los usuarios finales, no
necesitando mayores conocimientos técnicos para poder realizar nuevos

reportes que se requieran.



1.3.

DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.3.1.

1.3.2.

1.3.3.

ESPACIAL

El espacio donde se ejecutd este proyecto se limita al area de
Call Center de la empresa Conecta S.A., ubicado en Calle Los
Negocios en el distrito de Surquillo, ubicacion de la oficina principal
del centro de contacto.
TEMPORAL

El tiempo estimado para la realizacion del proyecto consta de
aproximadamente 3 meses:
Inicio: Noviembre de 2016
Término: Enero de 2017
CONCEPTUAL

Datamart: Es un subconjunto de los datos de del data
warehouse cuyo obijetivo es responder a un determinado analisis,
funcién o necesidad, con una poblacion de usuarios especifica. Al
igual que un data warehouse. Un datamart esta pensado para
cubrir necesidades de un grupo de trabajo o de un determinado

departamento o area dentro de la organizacién. (Curto, 2010)

Inteligencia de Negocios: Conjunto de metodologias,
aplicaciones, practicas y capacidades enfocadas a la creacion y
administracion de informacidbn que permite tomar mejores

decisiones a los usuarios de la organizacion. (Curto, 2010)



1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

El presente proyecto busca responder las siguientes interrogantes:

1.4.1. PROBLEMA GENERAL
¢,De qué manera el desarrollo de un datamart permitira optimizar
la generacion de informacion estratégica de apoyo a la toma de

decisiones en una empresa de Call Center?

1.4.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS
- ¢De qué manera el disefio de una estructura tecnologica
permitir4 optimizar la generacion de informacion estratégica
de apoyo a la toma de decisiones en una empresa de Call

Center?

- ¢De qué manera el disefio de una estructura de datos
permitird optimizar la generacion de informacion estratégica
de apoyo a la toma de decisiones en una empresa de Call

Center?

— ¢ De qué manera el disefio de una estructura de aplicacion
de inteligencia de negocios permitira optimizar la generacién
de informacion estratégica de apoyo a la toma de decisiones

en una empresa de Call Center?



1.5.

OBJETIVOS

151

15.2

OBJETIVO GENERAL

Desarrollar un datamart para optimizar la generacion de
informacion estratégica de apoyo a la toma decisiones en una
empresa de Call Center.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
Identificar requerimientos de andlisis de informacion del area de

Call Center.

Disefiar una estructura tecnoldgica para optimizar la generacion
de informacion estratégica de apoyo a la toma decisiones en una

empresa de Call Center.

Disefiar una estructura de datos para optimizar la generacion de
informacion estratégica de apoyo a la toma decisiones en una

empresa de Call Center.

Disefiar una estructura de aplicacion de inteligencia de negocios
para optimizar la generacion de informacién estratégica de apoyo

a la toma decisiones en una empresa de Call Center.



CAPITULO IIl: MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Los antecedentes encontrados fueron organizados de la siguiente

manera.

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Incorporacién de elementos de inteligencia de negocios en el
proceso de admisién y matricula de una universidad chilena,
articulo realizado por Fuentes Tapia y Valdivia Pinto en la revista
de ingenieria mencionan que para el desarrollo de datamart es
necesario una serie de entrevistas con personal del area de
estudio, que nos permita conocer mejor el area ya que se recogera
los KPI's que seran la base para la entrega de diversas medidas
importantes tanto dentro del area de estudio.

Asimismo mencionan que el uso de graficos y cubos OLAP produce
un mayor dinamismo e interactividad en el manejo de los datos del

datamart. Ademas, las posibilidades de exportacion de esta
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informacion tanto a archivos Excel como PDF permiten una mayor
portabilidad de los reportes por parte del usuario del negocio. Las
conclusiones a las que se llegaron fueron: Se corrobora que la
parte inicial de las entrevistas es fundamental para el buen
entendimiento del negocio, y los requerimientos solicitados. Asi
mismo estos requerimientos se cumplan a través del buen
dimensionamiento del datamart. Este articulo aporta en el proyecto
porque describe cada una de las actividades en el desarrollo de un

datamart. (Tapia y Pinto, 2010).

Herramienta informatica para la toma de decisiones de las
Reacciones Adversas a Medicamentos en Cuba, articulo realizado
por Annia Arenibia y Darien Castellano, revista cubana donde
utilizan la metodologia hefesto para el desarrollo de su datamart,
gue va a permitir contribuir con el proceso de toma de decisiones.
El énfasis en el uso de un datamart y no un DW esta en que un
datamart conlleva un menor tiempo de construccion, puesta en
marcha y esta orientada a un departamento de la entidad de salud,
por tal razén propone un DM independiente. Propone utilizar el
modelo estrella, ideal por su simplicidad y velocidad. Ademas de su
sencillez hacia el usuario final. Esta revista aporta en la similitud
con el proyecto en el modelo l6gico y enfoque del datamart.

(Arenibia y Castellano, 2016).
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2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

— Andlisis, disefio e implementacion de un datamart de clientes para
el &rea de marketing de una entidad aseguradora, realizado por
Ferndndez Ochoa como tesis de grado para la obtencion del titulo
de ingeniero de sistemas, donde resalta que la limpieza y
normalizacion de lo informacion garantiza la validez y calidad de la
misma con el fin de que el DWH de una empresa pueda contar con
un punto intermedio en donde se absorbe todas las diferencias
existentes entre los aplicativos de una empresa. Su énfasis en el
ETL como proceso mas importante y riesgoso en la elaboracién de
un datamart, nos prevé tener un mayor esfuerzo y andlisis en su
elaboracion. Este antecedente aporta por la similitud en el proyecto
gue se ha elaborado. (Fernandez, 2009)

— Aplicacion de inteligencia de negocios haciendo uso del data
Warehouse 2.0 en la empresa constructora Beaver para mejorar el
proceso de control de informacion de los centros de costos,
realizado por los autores Martha Tufioque y Oswaldo Vilchez, nos
presentan el desarrollo de una herramienta de analisis del
presupuesto de los centros de costos de la constructora Beaver,
utilizando SSIS para el proceso de ETL, asi como para la
explotacion de la informacion. Esta tesis guarda relacion con el
proyecto que hemos realizado en su enfoque en la aplicacion de
inteligencia de negocios a través un data warehouse. (Tufioche y

Vilchez, 2016)
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2.2.

BASES TEORICAS

2.2.1. INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Dresdes (1989) menciona que, la inteligencia de negocios (0
Business Intelligence) responde a la necesidad de tener mejores,
mas rapidos, mas eficientes métodos para extraer y transformar los
datos de una organizacién en informacion y distribuirla a lo largo de
la cadena de valor, y podemos entender, en una primera
aproximacion, gue es una evolucion de los sistemas de soporte de
decisiones (DDS, Decissions Suport System). Sin embargo, este
concepto que actualmente se considera critico en la mayoria de las
empresas, no es nuevo. En Octubre de 1958, Hans Peter Luhn,
investigador de IBM, acufié el término en el articulo “A Business
Intelligence System”: La habilidad de aprehender las relaciones de
hechos presentados de forma que guien las acciones hacia una

meta deseada.

En 1989 Howard Dresden, analista de Gartner, propone una
nueva definicion formal del concepto de la inteligencia de negocios:
Conceptos y métodos para mejorar las decisiones de negocio
mediante el uso de sistemas de soporte basados en hechos.
Desde entonces, el concepto de inteligencia de negocios ha
evolucionado aunando diferentes tecnologias, metodologias y
términos bajo ella. Es necesario por lo tanto, establecer una

definicion formal de uso en el presente proyecto:
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Conjunto de metodologias, aplicaciones, practicas y capacidades
enfocadas a la creacion y administracion de informacion que

permite tomar mejores decisiones a los usuarios.

El siguiente diagrama, creado por Forrester Research, se ilustra
las diferentes tecnologias y aspectos que forman parte de la

inteligencia de negocios.

Figura 1. Tecnologias de la Inteligencia de Negocios

DO — clearsing, peofiling EAVSOA = ] ETLCDC
Integration — thind-party applications

Operational data stores {0D5), data warehouses (DW), data marts
Raport mining Services registry and repository
Data  ColmnarDEMS  HewrcicaldMML  Inmemory DEMS
| Mulidimersionsl OLAP  Multhalue DAMS  RDAMS
| SeachDBMS

Stomge

:
!

|

Infrastructure  Metwork = Sonvers

Fuente: (Curto, 2010)
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2.2.2. SISTEMAS OLTP
OLTP (On-Line Transaction Processing) es un sistema utilizado
como base de un SGBD (Sistema Gestor de Base de Datos)
transaccional y permite la realizacion de comandos basicos como
insert, update y delete. Es utilizado por la mayor parte de las
empresas en pequefas transacciones en tiempo real y de forma
rapida. Como no guardan histérico de datos no son ideales para su

utilizaciébn como soporte en la toma de decisiones.

El entorno OLTP es operacional, para lectura y grabacion de
datos. El acceso a los datos es atdmico, es decir, no es posible un
mayor detalle de los datos de lo que él ya presenta y estos son

normalizados (Puerta, 2016).

Sus principales ventajas son:

— Eficiencia: La posibilidad de la reduccién de documentos y
una mayor velocidad en la respuesta de los calculos de
gastos o retornos son ejemplos de cOmo ese sistema puede
beneficiar a la empresa que lo tiene como base de su SGBD.

— Simplicidad: Permite que el acceso a los datos sea mas
facil, rapido y organizado, haciendo que su utilizacion

perfeccione los procesos.
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2.2.3. SISTEMAS OLAP
OLAP (On - line Analytical Processing) es un SGBD relacional.
Funciona de forma dedicada a la toma de decisiones, posee varias
dimensiones visibles, jerarquizadas en varias granularidades y
sigue un modelo logico multidimensional. Son generalmente
desarrollados para trabajar en bases de datos no normalizados.
Los datos presentes en este sistema no pueden ser alterados,
ya que el sistema permite update de los datos pero no
manipulaciones como la eliminacion o la modificacién directa de los
datos.
Su principal caracteristica es la visibon multidimensional con
consultas que suministran informaciones sobre los datos presentes
en una o mas dimensiones (Puerta, 2016).
2.2.4. SISTEMAS OLTP VS SISTEMA OLAP
EL siguiente cuadro nos mostrara un comparativo entre el sistema
OLTP y OLAP.

Tabla 1. Sistema OLTP vs Sistema OLAP

ASPECTO OLTP OLAP
OBJETIVO Operaciones diarias del negocio Analizar el negocio
ORIENTACION Transaccion Analisis
TIPO DE USUARIO Operacional Gerencial
FUNCION Cotidiano Largo Plazo
DATOS Corrientes Histoéricos
SUMARIZACION Altamente detallado Consolidado
PUNTO DE VISTA Relacional Dimensional
UNIDAD DE TRABAJO Transaccion Andlisis
ACCESO Lectura/Escrita Lectura
FOCO Entrada de datos Salida de informacioén
NUMERO DE REGISTROS Decenas Miles

Fuente: (Vieria y Ortiz, 2009)
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Figura 2. Banco Relacional vs. Multidimensional

Modelo Color Ventas

Utilitario Roja 6

Utilitario  Blanca 5 _ RELACIONAL

Sedan Amarillo 3

Sedan Azul |

MULTIDIMENSIONAL
Color Azul Roja Blanca Amarillo
Modelo

- Utilitario 0 6 5 0
Sedan 1 0 0 3

Fuente: (Vieria y Ortiz, 2009)

2.2.5. DATA WAREHOUSE

Diaz (2010) menciona que un data warehouse es un repositorio
de datos que proporciona una vision global, comun e integrada de
los datos de la organizacion independientemente de cdmo se vayan
a utilizar posteriormente por los consumidores o usuarios, con las
propiedades siguientes: estable, coherente, fiable y con
informacion historica.

Al abarcar un ambito global de la organizacién y con un amplio
alcance histérico, el volumen de datos puede ser muy grande
(centenas de terabytes). Las bases de datos relacionales son el
soporte técnico mas comunmente usado para almacenar las
estructuras de estos datos y sus grandes volimenes. Resumiendo,

presenta las siguientes caracteristicas:

— Orientado a un tema: Organiza una coleccion de

informacion alrededor de un tema central.
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2.2.5.1.

— Integrado: Incluye datos de mdultiples origenes y presenta
consistencia de datos.

— Variable en el tiempo: Se realizan fotos de los datos
basadas en fechas o hechos.

— No volatil: Soélo de lectura para los usuarios finales.

ELEMENTOS DE UN DATA WHARE

Curto (2010) menciona que la estructura relacional de una base de
datos operacional sigue las formas normales en su disefio. Un data
warehouse no debe seguir ese patron de disefio.

La idea principal es que la informacibn sea presentada
desnormalizada para optimizar las consultas. Para ello debemos
identificar, en el seno de nuestra organizacion, los procesos de
negocio, las vistas para el proceso de negocio y las medidas
cuantificables asociadas a los mismos. De esta manera hablaremos
de:

— Tabla de hecho: Es la representacion en el data warehouse de
los procesos de negocio de la organizacion. Por ejemplo, una
venta puede identificarse como un proceso de negocio de
manera que es factible, si corresponde en nuestra organizacion,
considerar la tabla de hecho ventas.

— Dimension: Es la representacion en el data warehouse de una
vista para un cierto proceso de negocio. Si regresamos al
ejemplo de una venta, para la misma tenemos el cliente que ha

comprado, la fecha en la que se ha realizado. Estos conceptos
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pueden ser considerados como vistas para este proceso de
negocio. Puede ser interesante recuperar todas las compras
realizadas por un cliente. Ello nos hace entender porque la
identificamos como una dimension.

Métrica: Son los indicadores de negocio de un proceso de
negocio. Aquellos conceptos cuantificables que permiten medir
nuestro proceso de negocio. Por ejemplo, en una venta

tenemos el importe de la misma.

2.25.2. TIPOS DE ESQUEMAS

Existen principalmente dos tipos de esquemas para estructurar los

datos en un almacén de datos:

Esquema en estrella: Consiste en estructurar la informacion
en procesos, vistas y métricas recordando a una estrella (por
ello el nombre). A nivel de disefio, consiste en una tabla de
hechos (lo que en los libros encontraremos como fact table) en
el centro para el hecho objeto de andlisis y una o varias tablas
de dimension por cada punto de vista de analisis que participa
de la descripcion de ese hecho. En la tabla de hecho
encontramos los atributos destinados a medir (cuantificar): sus
meétricas. Curto (2010) menciona que la tabla de hechos solo

presenta uniones con dimensiones.
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Figura 3. Esquema estrella

DimCliente DimCalendario
Cliente I PK |Fecha
Ciudad Mes
CodigoPostal Trimestre
Pais Ano
FranjaEdad HechoPedidos
FK1 | Cliente
FK2 |Fecha
FK3 |Fabricante l
DimFabricante FK4 |Producto
Cantidad DimProducto
PK |Eabricante Importe
PK ducto
Nombre
Telf Nombre
Direccion Subcategoria
Categoria

Fuente: (Gauchet, 2015)

— Esquema en copo de nieve: Es un esquema de
representacion derivado del esquema en estrella, en el que las
tablas de dimensién se normalizan en multiples tablas. Por esta
razon, la tabla de hechos deja de ser la Unica tabla del esquema
gue se relaciona con otras tablas, y aparecen nuevas uniones.
Es posible distinguir dos tipos de esquemas en copo de nieve:

— Completo: en el que todas las tablas de dimension en
el esquema en estrella aparecen ahora
normalizadas.

— Parcial: solo se lleva a cabo la normalizacion de

algunas de ellas.
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Figura 4. Esquema copo de nieve

 DimProvincia DimCiudad DmSemana
Provincia |@g—PK |Ciudad PK |Semana
FK1 | Provincia
DimFranjaEdad DimChente DimCalendaric DimMes
EranjaEdad |g—{PK |Clients p/PK |Fecha L pIPK [Mes
FK1 | Ciucad FK1 |Mes
FK2 |FranjaEdad FK2 | Semana
I HechoPedidos
FK1 | Chente
FK2 [Fecha |
FK3 | Favricanie ;
FK4 | Procuclo
DimFabricante Cantidad DimProducto DimSubcategoria
PK | Eabricante wee PK |Broducto | IPK |Subcategoria
Nombre Nombre FK1 | Categona
Te¥ FK1 | Subcategoria —
Diraccion ;
DinCalogoria
PK | Categoria

Fuente: (Gauchet, 2015)

2.2.6. DATAMART

El datamart es un subconjunto de un data warehouse orientado
al andlisis, almacenamiento e integracion de los datos de un area
de la empresa. Esto quiere decir que el datamart posee la misma
funcionalidad y complejidad que de data Warehouse.
Generalmente los datos estdn estructurados en modelos
estrellas o copo de nieve, por ejemplo el departamento de ventas,
tiene necesidades distintas a las necesidades de la organizacion,
por lo que la informacion también tiene un nivel de complejidad
distinto. Los datamarts son muy U(tiles para trabajar con

herramientas OLAP (Diaz, 2010).
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2.2.7. ETL
El ETL es un proceso, su significado es Extraccion,
Transformacion y Carga. A través de herramientas como ODI
(Oracle Data Integrator) o IS (Integration Services) es hecha la
extraccion de los datos de las bases de datos relacional, la
transformacion de esos datos divergentes en un padron y la carga

de los datos en la data warehouse. (Puerta, 2016)

No es un proceso tan simple, existen algunos procedimientos:

Limpieza de datos: Los datos deben ser analizados para

evitar la carga de datos contradictorios y para que la

extraccion ocurra solamente en los datos que tendran

importancia para el negocio.

— Integracion de datos: Hace que las diferentes fuentes de
datos puedan “conversar entre si”.

— Carga de los datos: Es la copia o transferencia de los datos
para el data warehouse.

— Actualizacién de los datos: Es claro que, como se esta

hablando de un sistema de toma de decisiones, los datos

deben ser actualizados de lo contrario tendriamos un

sistema obsoleto por desfase.
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Figura 5. Proceso ETL
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Fuente: (Curto, 2010)

2.2.8. METODOLOGIAS

2.2.8.1. METODOLOGIA DE BILL INMON

Paradigma Bill Inmon: el Data Warehouse es una parte de un

sistema de Bl. Dentro de una empresa que tiene un Data

Warehouse, los datamarts obtienen su informacion a partir de este

Data Warehouse. La informacion se almacena de acuerdo a la

tercera forma normal (3NF).

Las claves fundamentales de la arquitectura defendida por

Inmon, conocida como “Corporate Information Factory (CIF),

donde el Data Warehouse centraliza todos los datos de la

compafia para alimentar, a continuacién, pequefios datamarts
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tematicos, que seran los puntos de acceso para las herramientas
de reporting. En este sentido, cada departamento tendra su propio
datamart, abastecido con la informacion del data warehouse, listo
para su analisis y explotacion.

Figura 6. Enfoque Inmon

Data Warehouse |

de Ventas
Datos
) Adquisicion DW Entregables

ol Rocio de datos del EEENNYNPNTZY M para Data Marts Data Mart

instantaneo  [EOW en la 3FN _Dimensionales. de Marketing
de Datos \ .

Data Mart

de Finanzas

Fuente: (Pérez, 2015)

Este enfoque de Inmon suele denominarse como una
metodologia de trabajo “Top-Down”, ya que se centra primero en
una vision global de la compafiia, para ir desmembrandola en
pequefios sets de datos departamentales. Asi, con esta
arquitectura, todos los datamarts de la organizacion estan
Conectados al data warehouse, evitandose la aparicion de
incongruencias y anomalias al comparar los datos entre distintos
departamentos.

En cuanto a la estructura interna del data warehouse, para
Inmon la prioridad es que el modelo de datos esté construido en

tercera forma normal. El proceso de normalizacion consiste en
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2.2.8.2.

aplicar una serie de reglas o normas a la hora de establecer las
relaciones entre los diferentes objetos dentro de la base de datos.
Con este proceso de normalizacion se consiguen muchos
beneficios, como evitar la redundancia de los datos, mantener su
integridad referencial, facilitar el mantenimiento de las tablas y
disminuir el tamafio de la base de datos. Sin embargo, a diferencia
de los data warehouse desnormalizados, las consultas exigen el
empleo de queries (“consultas”) mucho mas complejas, lo que
dificulta el andlisis directo de la informacién y el uso de las
herramientas de reporting. De ahi, la necesidad de construir los
datamarts que estan basados en modelos dimensionales de
estrella o copo de nieve, disefios facilmente explotables por estas

herramientas de andlisis de datos. (Pérez, 2015)

METODOLOGIA DE RALPH KIMBALL

Paradigma Ralph Kimball: El Data Warehouse es un
conglomerado de todos los datamarts dentro de una empresa. La
informacion siempre es almacenada de acuerdo al Modelo
Dimensional.

Al contrario que Inmon, Kimball defiende una metodologia de
trabajo “Bottom-up”. Con esto quiere decir que el procedimiento a
seguir para construir un data warehouse es empezar en un
principio por pequefios componentes para ir evolucionando a

estructuras y modelos superiores. Y esto es asi porque para
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Kimball un data warehouse no es mas que la union de los

diferentes datamarts de una organizacion.

Figura 7. Enfoque Kimball
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Fuente: (Pérez, 2015)

Su filosofia se centra en que, en la mayoria de las
organizaciones, la construccion de un data warehouse se origina
por el interés y esfuerzo de un departamento. Es por esto que en
su primera version este data warehouse no es mas que un
datamart departamental.

A medida que otros departamentos necesiten sus propios
datamarts, éstos se iran combinando con el primero manteniendo
una metodologia de estandarizacion mediante lo que Kimball
denomina “dimensiones conformadas”, que seran las
dimensiones comunes entre los diferentes departamentos. La

clave radica en que estas dimensiones han de ser compartidas
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2.2.8.3.

por los distintos datamarts que existan en la organizacion,
garantizandose asi la integridad de los mismos y dando lugar al
conglomerado de estructuras que para Kimball conforman el data
warehouse.

Para lograr este resultado es importante que estas
dimensiones conformadas tengan un disefio consistente y apto
para todos los datamarts, de forma que al crearse uno nuevo
reutilice las dimensiones ya definidas, pudiendo incluir o no otras
dimensiones nuevas.

La principal ventaja de este enfoque de almacén de datos es
que, al estar formado por pequefios datamarts estructurados en
modelos de datos dimensionales (esquemas de estrella o copo de
nieve), especialmente disefiados para la consulta y generacion de
informes, el data warehouse al completo puede ser explotado
directamente por las herramientas de reporting y analisis de datos

sin la necesidad de estructuras intermedias (Pérez, 2015).

METODOLOGIA DE INMON VS RALPH KIMBALL

Existen marcadas divergencias entre ambos modelos a la hora
de establecer los pasos a seguir para desarrollar un Data
Warehouse, siendo tan dispares sus principios que no solo la
estructura interna y alcance de éstos presentan variaciones, sino

gue también su intencion y finalidad se ven afectados.
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Tabla 2. Metodologia Inmon vs Kimball

TOP - DOWN BOTTOM-UP
Representante Inmon Kimball
Enfasis DWH DataMarts
Disefio Modelo normalizado basado en | EI modelo dimensional

Arquitectura

Data set

Presupuesto

la empresa.

Compuesto de varios niveles
de &reas de interés y datamarts
dependientes.

DWH datos a nivel atémico,
datamarts datos sumarizados.
Coste inicial alto.

Fuente: (Pérez, 2015)

de datamarts, usa
esquema de estrella.
Area de interés vy

datamarts.

Contiene datos atbmicos
y sumarizados.

Coste inicial bajo.

El data warehouse de Kimball esta orientado a la consulta de

la informacion, por lo que su estructura interna esta especialmente

disefiada para garantizar una explotacién de los datos rapida y

sencilla, no requiriendo usuarios especializados para ello. Por el

contrario, el data warehouse de Inmon persigue la integracion de

todos los datos de la compafiia, estando orientado hacia el

almacenaje de grandes volumenes de datos, por lo que su

estructura

interna  normalizada se disefia para evitar la

redundancia de datos, simplificar las labores de mantenimiento,

etc., cuestiones que complican las consultas de la informacion,
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requiriendo que los usuarios finales estén mucho mas
especializados.

Se puede decir que el enfoque de Kimball se ajusta mas a
proyectos pequefios en los que se persiga un sistema facilmente
explotable y entendible por el usuario y de rapido desarrollo,
siendo el modelo de Inmon mas apropiado para sistemas
complejos de mayor envergadura.

Todo proyecto tiene sus propias peculiaridades, siendo cada
caso unico e independiente, por lo que resulta necesario llevar a
cabo un estudio de todas ellas antes de decantarnos por una
solucion u otra, de forma que podamos hacernos una idea sobre
gué modelo se ajusta mejor a las condiciones de nuestro
proyecto. (Dertiano, 2016).

En resumen, se puede decir que son dos las principales
diferencias entre estos enfoques del Data Warehouse:

— La presentacion de la informacion para ser almacenada.

— Inmon: es necesario normalizar la informacion antes
de almacenarse.

— Kimball: las estructuras de los datos requieren una
presentacion dimensional para ser almacenadas.

— El tratamiento de la informacion atomica.

— Inmon: la informacion atomica debe almacenarse en
un Data Warehouse normalizado.
— Kimball: la informaciébn atomica debe estar

estructurada dimensionalmente.
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2.3.

MARCO CONCEPTUAL

ATRIBUTO

Los atributos son las caracteristicas por medio de los cuales se
puede describir una entidad. Donde cada atributo tiene un tipo de
datos asociado.
DATA MART

Es una base de datos departamental, especializada en el
almacenamiento de los datos de un area de negocio especifica. Se
caracteriza por disponer la estructura 6ptima de datos para analizar
la informacion al detalle desde todas las perspectivas que afecten
a los procesos de dicho departamento.
DATA WAREHOUSE

Es una base de datos corporativa que se caracteriza por integrar
y depurar informacion de una o mas fuentes distintas, para luego
procesarla permitiendo su analisis desde infinidad de perspectivas
y con grandes velocidades de respuesta.
DIMENSION

Cada dimensién que identifique para el modelo de datos se
implanta como una tabla de dimensiones. Las dimensiones son los
calificadores que dan sentido a la tabla de hechos, porque
responden a los aspectos qué, cuando y donde de una pregunta.
FAC TABLE

Las medidas se almacenan en una o mas tablas de hechos (fact

tables). Toda tabla de hechos contiene una cantidad variable de
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columnas numeéricas, que almacenan los valores de las medidas.
Es la tabla central en un esquema dimensional.
FUENTES DE DATOS

Son los origenes de datos que pueden ser internos o externos,
pueden ser de diferentes naturalezas: archivos, bases de datos,
web, video, sonido, etc.
INTELIGENCIA DE NEGOCIOS

Inteligencia de Negocios es la habilidad para transformar los
datos en informacion, y la informacion en conocimiento, de forma
gue se pueda optimizar el proceso de toma de decisiones en los
negocios.
MEDIDA

Son valores cuantitativos que almacenan las métricas del
negocio y responde a la pregunta ¢ Cuanto?
Las medidas representan algunos aspectos de la actividad de la
organizacién, expresada en términos econdmicos 0 COMO un
célculo mas complejo que incorpora la l6gica de negocios.
MODELO ESTRELLA

El modelo estrella (Star Schema) esta compuesto de una tabla
central llamada tabla de Hechos (Fact Table) y de una o varias
tablas periféricas llamadas Tabla de Dimensiones (Dimensional
Table). Consta de una tabla de hechos central y de varias tablas de
dimensiones relacionadas a esta, a través de sus respectivas

claves. Debe estar desnormalizado.

31



MODELO COPO DE NIEVE

En el modelo STAR, cada nivel es representado por una
columna en la tabla de dimension. En el modelo SNOWFLAKE,
cada nivel esta representado por una tabla. Por tanto, en este
modelo una dimensién puede estar formada por varias tablas.
Representa una extension del modelo en estrella, en el que las
tablas de dimension se normalizan en multiples tablas.
OLTP

Los sistemas OLTP son bases de datos orientadas al
procesamiento de transacciones. Una transaccion genera un
proceso atémico, y que puede involucrar operaciones de insercion,
modificacién y borrado de datos. El proceso transaccional es tipico
de las bases de datos operacionales.
OLAP

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 informacién util. Este sistema es tipico

de los datamarts.
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3.1.

3.1.1.

CAPITULO IIl: DESCRIPCION DEL SISTEMA

ANALISIS DEL MODELO/HERRAMIENTA/SISTEMA
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Conecta S.A. es una empresa especialista en cobranzas orientada a
personas naturales y juridicas de la pequefia y mediana empresa. Inicio
sus operaciones en afio 2007, cumple las funciones principales de:
generacion de cartera y cobranzas. Opera principalmente a través de un

centro de contacto.

El proceso de cobranza telefénica tiene como propdsito la atencion al
cliente por medio de llamadas salientes para el servicio de cobranza
telefénica, el agente realizaran las llamadas respectivas a los usuarios
finales de acuerdo a protocolos establecidos por cada camparia. Teniendo
como alcance brindar un servicio de gestion telefonica para la atencion de
cobranzas.

Politica de Calidad:
— ldentificar los indicadores de calidad del servicio entregado.

— Alinearlos con los indicadores de calidad percibida.
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— Evaluar y calificar periédicamente la gestion.

— Desarrollar compromisos de mejora.

— Realizar acciones para eliminar las causas de resultados
insatisfactorios.

— Mantener el nivel de calidad alcanzado

Figura 8. Proceso de Cobranza Telefonica

Procesos
Estratégicos
F Y
Puolitica de la Calidad, Informacion del preceso
Objetivos Estrategicos, para la Revision por la
Lineamientes, Recursos Direccion
¥
o . . Cobranza -
Cliente —Métricas del servicio—| Telefonica —Reportes de Proceso—— Cliente
FY Y
—_— Personal Competente, Equipos e
Requerimientos Procesosde | ' ;
: - —P Infragstructura adecuada vy operativa,
(especificaciones) EEETE Materiales e Insumos apropiados
- . Procesos de . ) .
| Requerimientos, Informacion del » Gestisndela |- Documentacion, Mejoras, Medicicn de_ |
proceso, eic Calidad Indicadores, Medicion de Safisfaccion

Responsable del Proceso:
Jefe de Centro de Contacto

Personal involucrado:
Agentes por tipo de senvicio y supervisores.

Documentos relacionados:
Procesos descritos en la Lista Maestra de Documentos Intermnos en Produccion — Cobranza
Telefonica

Fuente: Manual de Procesos — Centro de Contacto

La jefatura del Call center tiene como objetivo conseguir las metas
definidas en coordinacién con la Gerencia de Negocios, administrando la
gestion del Centro de Contacto y coordinando estrategias de gestién con

los Supervisores. Administrando, planificando, definiendo indices de

34




3.1.2.

gestion y mejorando los niveles de calidad, eficiencia y productividad de
los procesos de cobranza.

Actualmente la Gerencia de Inteligencia de Negocios, encargada de la
generacion de informacion, para ello utiliza macros y programacion en
VBA en Excel, generando lentitud en este proceso de generacion,
actualmente segun Anexo 1, este procedo demora aproximadamente 1
hora, no teniendo la informacion e indicadores en cuestion de minutos.
Asi mismo la mala practica de los administradores de campafa para la

generacion de estos reportes e indicadores.

ELECCION DE LA METODOLOGIA DE DESARROLLO

Debido a la comparacion realizada en el Capitulo Il sobre las
metodologias en el desarrollo de DW, se concluye que para el desarrollo
del datamart, la metodologia que mas se adecua al proyecto es la
metodologia propuesta por Ralph Kimball.

Kimball nos propone una serie de tareas (ciclo de vida), se muestran

en la figura 9.
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Figura 9. Tareas de la metodologia de Kimball

Seleccion de
Productos e
Implementacién

Disefio De La
arquitectura
técnica

Disefio e

. ) Definicion de ;
Planificacion Requerimientos del Model_ado Disefio Fisico Implemeplac: oy
del Proyecto Negocio Dimensional del Subsistema

de ETL

o Desarrollo de
Especificacion e
de aplicaciones apllcaul_:lnes =

de BI

Implementacién

Mantenimiento

Administracion del Proyecto de DW/BI

Y

El ciclo de vida dimensional se divide en 3 areas:

Linea Tecnoldgica
Linea de Datos
Linea de aplicaciones de BI

Fuente: (Kimball, Thornthwaite y Mundy, 2011)
La metodologia basada en Kimball esta basada en el Ciclo de Vida
Dimensional del negocio.
Este ciclo consta de una serie de tareas, las cuales nos indican lo
siguiente:
a) Planificacion del Proyecto
En este proceso se ha determinado el propdésito del proyecto,
definiendo el alcance y duracion del mismo. Ademas de la
identificacion y programacion de las tareas, y recursos en todo el

proyecto.
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b) Requerimientos del negocio

En este proceso se han identificado las necesidades del

negocio, a fin de determinar los factores clave que repercuten en

el negocio centrandose en lo que los usuarios de negocio hacen,

para ello se realizo una entrevista al Jefe del Centro de Contacto y

Administradores de Campafa.

Luego de la identificacion de requerimientos se procedio a

construir un herramienta de la metodologia, la matriz de procesos/

dimensiones.

c) Linea Tecnoldgica

Disefio de arquitectura técnica

Para este proceso nos va permitir identificar y determinar
el soporte del modelo dimensional, asi como el proceso de
extraccién, transformacion y carga. Esta arquitectura técnica
para el datamart estd creada como apoyo a las necesidades
del negocio, al igual que los planos de una vivienda.
Mapeando las fuentes origenes y alcance con respecto a los
usuarios.
Seleccion del producto e instalacién

Se seleccionaron los productos, componentes
especificos que nos van a permitir el desarrollo del datamart,
desde el motor de base de datos, herramienta ETL y

herramienta de explotacion de informacion.
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d) Linea de Datos

Modelado Dimensional

En este proceso de disefio se comenzé teniendo como
base teniendo como base la matriz de
procesos/dimensiones, a fin de realizar el modelo de alto
nivel. Segan Kimball, el proceso iterativo de constara en
cuatro pasos:

- Elegir el proceso de negocio.

- Establecer el nivel de granularidad.

- Elegir las dimensiones.

- Identificar medidas y las tablas de hechos.

Disefio Fisico

En el disefio fisico se centrard en la seleccion de las
estructuras que permitiran soportar el disefio logico del
modelo dimensional.

Disefio e implementacion del subsistema de ETL

Las etapas de este proceso son las siguientes:
extraccién, transformacion y la carga.

Se disefi0 adecuadamente el sistema ETL, a fin de
extraer los datos de los sistemas del origen de datos,
aplicando diferentes reglas para aumentar la calidad y
consistencia de los mismos, consolidando la informacion
proveniente de la base BDConecta, y finalmente cargar la

informaciéon en el datamart.
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e) Linea de Aplicaciones tecnoldgicas
— Especificaciéon y desarrollo de aplicaciones de Bl
En esta etapa se identificaron los diferentes roles o
perfiles de los usuarios para determinar los diferentes tipos
de aplicaciones necesarios de acuerdo al alcance de sus
perfiles. No todos los usuarios del datamart necesitan el
mismo nivel de analisis. Clasifica a los usuarios segun su
perfil de consulta, asi tenemos, usuarios con un perfil mas
estratégico y menos predecibles como también usuarios
netamente operacionales que consumen una serie de
reportes estandares.
f) Implementacién
La implementacion va a representar la concordancia de la
tecnologia, los datos y las aplicaciones de usuarios finales
accesible desde el escritorio del usuario. Existen factores extras
gue aseguran el correcto funcionamiento de todas estas piezas,
entre ellos, se encuentran la capacitacion, el soporte técnico, la
comunicacién, las estrategias de feedback. Todas estas tareas
deben ser tenidas en cuenta antes de que cualquier usuario pueda
tener acceso al datamart.
g) Despliegue
— Despliegue:
Tomando como base la correcta ejecucion de la fase de

planificacion hasta el diseflo, ademas de asegurar los
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resultados de linea de negocios, asi como una alta
disponibilidad de la infraestructura, la fase de despliegue se
valido, sincronizé e implementé todas las piezas como parte
de la solucién propuesta.

— Crecimiento:

Va a permitir que la solucion sea escalable, preparado
para expandirse segun la necesidad de la empresa,
cumpliendo la funcién de construir sobre las bases ya
establecidas, enfocados a nuevos requerimientos que en su
momento seran prioritarios.

— Mantenimiento:

La fase de mantenimiento permite incluir tareas técnicas
operacionales necesarias para mantener el sistema
operando Optimamente, realizando monitoreo periodicos,
muestras de desempefio, mantenimiento de la tabla de
hechos y un backup del sistema. Esto alineado a un apoyo
permanente, capacitacion y comunicacion con los usuarios
finales.

3.2. CONSTRUCCION, DISENO O SIMULACION DEL MODELO
3.2.1. PLANIFICACION DEL PROYECTO
El proyecto se enfoca en el area del Call Center de la empresa
Conecta S.A., siendo el core de negocio la recuperacion de cartera a
través de la gestiones de los agentes del call center. Para ello la
informacion tendra un histérico del afio 2015, 2016 y primer mes del

2017.
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A continuacion se muestra la estructura del proyecto.

Figura 10. Estructura del Plan de Proyecto

Datamart

- Disefio de m Disefio de
Plan de Requerimientos : Disefio de IOy ‘2 .
Ar_(ﬂ_gﬂe_ctura Datos Aplicacion de Implentacion Despliegue
écnica
Despliegue
Modelo Fisico Crecimiento

Disefio y
Presentacion Mantenimiento
de Datos-ETL|

Arquitectura
DM

Seleccion e
Instalacién de
Productos

Fuente: Propia, basado en metodologia de Kimball

A continuacion se presenta el cronograma de actividades para el
desarrollo del datamart.

Figura 11. Cronograma de actividades

MNombre de tarea - Duracion . Comienzo . Fin - |nmr 16 |d'|c 16 |Ene 17 |f
30] 6 [13]20[27] 4 [11]18[25] 1 [ & [15[22]29
Plan de Proyecto 5 dias mar 1/11/16  lun 7/11/16 B3
Reguerimientos del Proyecto 5 dias mar 8/11/16  lun 14/11/16 B3 5
- Disefio de Arquitectura Técnica 9 dias mar 15/11/16 vie 25/11/16 ==
Arquitectura Data Mart 4 dias mar 15/11/16 vie 18/11/16 =
Seleccidn e Instalacion de 5 dias lun 21/11/16  vie 25/11/16 B3
Productos
- Disefio de Datos 20 dias lun 28/11/16  jue 5f01/17 "
Modelo Dimensional 10 dias lun 28/11/16 vie 9/12/16 m—
Maodelo Fisico 8 dias lun 12/12/16 mié 21/12/16 =3
Disefio y Presentacion de 11 dias jue 22/12/16  jue 5/01/17 m— |
Datos - ETL
- Disefio de Aplicacién deBl 6 dias vie 6/01/17  vie 13/01/17 =
Desarrollo del BI 6 dias vie 6/01/17  wie 13/01/17 B3
Implentacién 5 dias lun 16/01/17  vie 20/01/17 E3 :
- Despliegue 7 dias lun 23/01/17 mar 31/01/17 E’
Despliegue 3 dias lun 23/01/17  mié 25/01/17 a
Crecimiento 2 dias mié 25/01/17 vie 27/01/17 1]
Mantenimiento 3 dias vie 27/01/17  mar 31/01/17 ﬂ

Fuente: Propia
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Los recursos utilizados para el desarrollo del datamart son recursos

propios de la empresa, esto a fin de minimizar costos del proyecto.

Tabla 3. Recursos y Costos del Personal

Entregable Periodo Recursos Costo
(S1)
Plan de Proyecto mar 1/11/16 | lun 7/11/16 Anl. Sist./ Esp. de IN 1100
Requerimientos del mar 8/11/16 | lun 14/11/16 | Anl. Sist./ Esp. de IN 1100
Proyecto
Disefio de Arquitectura | mar 15/11/16 | vie 25/11/16 | Anl. Sist./ Esp. de IN 1900
Técnica
Disefio de Datos lun 28/11/16 | lun 28/11/16 | Anl. Sist./ Esp. de IN 5900
Disefio de Aplicacién Bl | vie 6/01/17 vie 20/01/17 | Anl. Sist./ Esp. de IN 2500
Implementacion lun 16/01/17 | vie 20/01/17 | Anl. Sist./ Esp. de IN 1100
Despliegue lun 23/01/17 | mar 31/01/17 | Anl. Sist./ Esp. de IN 1400
Total 15000
Fuente: Propia
Tabla 4. Cuadro de recursos Hardware y Software
Recurso Costo (S/.)
Servidor IBM System x3550 M3 7944 Intel Xeon E5620 RAM 64GB, SAS, 0
hot-swap 2.5", MGA G200eV (7944D4U)
Computadora Core 15 4440 3.10 GHz - Memoria RAM 8GB 0
Microsoft SQL Server 2012 0
Microsoft Excel 2010 0
SQL Server Analysis Services 0
SQL Server Integration Services 0
Visual Studio 2010 0

Fuente: Propia

Tabla 5. Cuadro de Beneficios Tangibles e Intangibles
Aol | Afo2 | Afio 3 | Afio 4

Beneficios Tangibles e Intangibles

Reduccién de tiempo para la toma de decisiones.

Reduccion de tiempo empleado en generacion de
informacion.(50 min diarias)

Servicio de inteligencia de negocios para la creacién
de reportes.

Mejora en el control y seguimiento de la informacién

Total (Soles)
Fuente: Propia

8400 | 8400

6250 | 6250

18000 18000

3600 3600

32650 32650

8400
6250

18000

3600

32650
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Tabla 6. Costos Totales

Costo Total

Costo del Desarrollo S/.15,000.00
Costos Administrativos S/. 500.00
Total S/.15,500.00

Fuente: Propia
A continuacion se muestra la tabla de analisis del costo beneficio.

Tabla 7. Analisis Costo-Beneficio del Proyecto

Anélisis Costo Beneficio Afio0 Afo 1 Afo 2 Afo 3 Afo 4

Costo Total del -15500 0 0 0
Desarrollo
Costo de Mantenimiento 0 -14400 -14400 -14400 -14400
Beneficios 0 32650 32650 32650 32650
Flujo Neto (S/.) -15500 18250 18250 18250 18250

Fuente: Propia
Para el analisis de costo beneficio del proyecto se considerara una
tasa de descuento del 10%. Primero se calculara la suma de ingresos
aplicando el VNA como férmula de Excel, asi mismo para la suma de
egresos, ambas aplicando la tasa de descuento determinada.
Suma Ingresos (VAI)= S/.103,496.11
Suma Costos (VAC)= S/.45,646.06

VAC + Inv. S/.61,146.06
B/C 1.6

Se observa que la relacién Costo-Beneficio es 1.6, al ser mayor a
1 el valor de los beneficios es mayor a los costos del proyecto, donde
por cada unidad monetaria invertida se tendra un retorno del capital de
retorno invertido, y una ganancia de 0.6. Esto nos muestra que el

proyecto es aconsejable en términos financieros
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3.2.2. DEFINICION DE LOS REQUERIMIENTOS

En este proceso se identificd los requerimientos funcionales y no
funcionales a través de la entrevista realizada al Jefe del Centro de
Contacto y Administrador de Campafa, se adjunta Anexo 1. Estos
requerimientos estan asociados a las necesidades de los actores de
estrategia, para ello se ha determinado dos procesos importantes que
maneja el area de Call Center. Estas entrevistas tuvieron como fin
conocer el entorno del negocio para la implementacién correcta del
esquema dimensional.

A continuacion se presenta la matriz de procesos vs dimensiones,
a fin de identificar los requerimientos de priorizacion.

Tabla 8. Matriz de Procesos vs. Dimensiones

DIMENSIONES
o =2
9 < (@] z<Zt o 9
PROCESO DE = o & Z 2 |9 >
< — S a z < =
NEGOCIOS > = i > w5 =)
> O = g 5 ) -
n <
RECUPERACION DE
X
CARTERA X X X X X X
GESTION DE CARTERA X X X X X X X

Fuente: Propia
a) REQUERIMIENTOS FUNCIONALES
Los requerimientos funcionales, que presentamos a continuacion,

estan enfocados al area de Call Center de la empresa Conecta S.A.
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Tabla 9. Requerimientos Funcionales

NO

Requerimiento

Nivel
Prioridad

Exigible /

Deseable

Reporte de Recupero segin campana.
Este reporte nos mostrara el nivel de
recuperacion con respecto al capital
total asignado. Nos permitira analizar el

avance de recupero de las deudas.

Reporte de Contactabilidad de las
gestiones segun campafa. Este reporte
muestra la cantidad de contactos que
efectivamente se hicieron con la
persona indicada, sobre el volumen de
contactos discado. Nos permitira
analizar el nivel de contactibilidad de las
gestiones, a fin de plantear nuevas
estrategias de marcado o]

monitorizacion.
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Reporte de Generacion de Promesas de
Pagos segun agente. Este reporte nos
mostrara la cantidad de promesas
realizadas, asi como promesas
cumplidas en base al total de promesas.
Nos permitira analizar el nivel de

efectividad de la calidad de gestion.

Reporte de Productividad por Agente.
Nos mostrard la cantidad de gestiones
por gestor, asi como en base a clientes.
Este reporte nos permitird analizar el

nivel de gestion de los agentes.

Reporte de dias con mayor efectividad
de contacto. Este reporte nos mostrara
los dias en las cuales se tiene mayor
contactabilidad. Nos permitird analizar

los tiempos de gestion.

Los reportes pueden ser exportados a
otros archivos con formato: PDF, XLS y

XLSX.

E: Exigible

D: Deseable

Nivel de Prioridad de mayor a menor: 1y 2

Fuente: Propia
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b) REQUERIMIENTOS NO FUNCIONALES

A continuacion se presentan los requerimientos no funcionales en el

desarrollo del datamart.

Tabla 10. Requerimientos No Funcionales

o Nivel Exigible /
N° Requerimiento o
Prioridad | Deseable
El datamart se construird sobre un 1 E
1 motor de Base de Datos SQL Server
2012
Los reportes de analisis deberan contar 1 D
con una interfaz de usuario apropiada,
° debido a que los usuarios finales seran
colaboradores de la jefatura.
La generacion de reportes e 2 D
4 indicadores seran elaboradas utilizando
Microsoft Excel.
El acceso al datamart serd exclusivo 1 E
5 para los personales autorizados por el
area de call center.

E: Exigible

D: Deseable

Nivel de Prioridad de mayor a menor: 1y 2

Fuente: Propia
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3.2.3. DISENO DE LA ARQUITECTURA TECNICA
a) Disefo de la arquitectura del DM:
- BACK ROOM
Responsable de la obtencion y preparacion de datos.

Figura 12. Arquitectura técnica back room

Origen de Datos Data Staging

| Extraccion U .
—} | Transformacion U

Srv07 ConectaDataMart
DBConecta | Carga

Fuente: Propia
— FRONT ROOM
Responsable de entregar datos a los usuarios finales.

Figura 13. Arquitectura técnica front room

Aplicaciones

Repositario de consultas

L:l\l:‘w/] Cubo OLAP
S

= -

ConectaDataMart LI

Jefe de Centro de Contacto

Fuente: Propia
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3.2.4. SELECCION DE PRODUCTO DE INSTALACION

Para la creacion del datamart, el proceso de ETL de la base de
datos transaccional al datamart, gestion de datos, asi como
administracion se ha utilizado la herramienta de Microsoft SQL Server
2012. Esta herramienta es utilizada actualmente en la empresa, se
utilizara las licencias que posee la organizacion de esta manera evitar
adquisicion de nuevos productos.

Para el proceso de generacion de cubos se utilizara SQL Server
Data Tools - Microsoft Visual Studio 2010, se escogi6 esta herramienta
debido a la experiencia que se tiene de este, evitando capacitaciones
sobre nuevos productos, que genere mas tiempo en el desarrollo del
proyecto.

Para la generacion de reportes se utilizara Microsoft Excel 2010,
utilizando como complementos Power Pivot, Power View.

Productos a utilizar:

Tabla 11. Seleccién de productos

Producto

Rol

Microsoft SQL Server 2012

SQL Server Integration Services
SQL Server Analysis Services
Visual Studio 2010

Microsoft Excel 2010

Power View, Power Pivot

Fuente: Propia

Base de datos
Poblamiento de datos
Cubos OLAP
Software

Reportes

Reportes
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3.2.5. MODELO DIMENSIONAL
a) Definicion del Proceso del Negocio
Los procesos de negocios que se han abarcado, son los
procesos definidos en la Matriz de Procesos vs. Dimensiones de
la tabla N° 6, teniendo en cuenta el analisis de los requerimientos.
b) Nivel de Granularidad
El nivel de granularidad sera medio, debido a que los
requerimientos no demandan un nivel alto de detalle, para ello se
define un criterio de agrupamiento de los atributos de las

dimensiones.

Tabla 12: Nivel de Granularidad de las Dimensiones

DimCampana DimTiempo
eCanal *Afi0
eeCampana eeTrimestre
eeel\les
DimUsuario eseeSemana
ePerifl eeeeeDig
eeCodUsuario
DimAsignacion DimCartera
eCodAsignacion eDimCartera
DimTurno DimSupervisor
eDimTurno eDimSupervisor

Fuente: Propia
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c) Definir las dimensiones

A fin de atender los requerimientos mencionados en la tabla N°

7, se han identificado siete tablas dimensionales relacionadas

directamente con el negocio.

TABLA

Tabla 13. Descripcion de las dimensiones

DESCRIPCION

DIMASIGNACION

DIMCAMPANA

DIMCARTERA

DIMSUPERVISOR

DIMTIEMPO

DIMTURNO

DIMUSUARIO

Contiene informacibn de las asignaciones
periddicas, asi como los montos y cantidades
asignadas por asignacion.

Contiene informacién de las campafias segun su
canal, ya puede ser call o campo.

Contiene informacién de las carteras de las
campafas, ya sean pesada, stock, castigo o
confianza.

Contiene informacion de los supervisores del call
center.

Contiene informaciéon de los periodos que existen
en gestion en el afio, semestre, meses, semanas y
dias.

Contiene informacién de los turnos de gestion, de
los gestores y agentes.

Contiene informacion de los usuarios de gestion, ya

sea agente o gestor.

Fuente: Propia
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d) Definir latabla hechos y medidas
La fact table contiene como campos los ID de cada dimension y
las medidas necesarias que nos permitan cumplir con los
requerimientos solicitados, estas medidas seran obtenidas de la

base origen BDConecta.

Tabla 14. Descripcion de tabla hechos

TABLA LLAVES PRIMARIAS

FACTRECUPCARTERA
[[dTiempo](FK)
[ldAsighacion](FK)
[ldSupervisor](FK)
[l[dUsuario](FK)
[[dTurno](FK)
[l[dCampana] (FK)
[[dCartera](FK)
[NumClientCobertEfect]
[NumClientesCtoDirecto]
[NumClientesCtolndirecto]
[NumClientesCtoNulo]
[NumClientesNoCto]
[NumClientesCoberturados]
[NumPdpGenerados]
[NumPdpCumplidas]
[NumPdpVencidas]
[CapitalPromesa]
[CapitalpromesaCumplida]
[CantidadPagos]
[SaldoCapital]

Fuente: Propia
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e) Modelo de Alto Nivel

Figura 14. Modelo gréfico de alto nivel

Campana

Fuente: Propia
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3.2.6.

DISENO FisSICO

Figura 15. Disefio fisico del datamart

DimTiempo
# IdTiempo
Fecha
. . . N Di
DimAsignacion umerobia
@ IdAsignacion NombreDia
CodAsignacion NumeroSemana
Feclni NumeroMes
FecFin NombreMes
MontoAsignado NumeroAfio
TotalAsignados Trimestre
Semestre
|
00
FactRecupCartera
|dTiempo
IdAsignacion
IdSupervisor
IdUsuario
IdTurno DimSupervisor
ldCampana # IdSupervisor
IdCartera o CodSupervisor
NumClientCobertEfect NombreSupervisor
NumClientesCtoDirecto ApellidosSupervisor
NumClientesCtolndirecto
DimCampana NumClientesCtoNulo
% IdCampana NumClientesNoCto
CodCampana i OO =
P © | NumClientesCoberturados o
NombreCampana NumPdpGenerados
DescCanal NumPdpCumplidas
NumPdpVencidas DimTurno
? IdTurno
CapitalPromesa
. . CodTurno
CapitalpromesaCumplida
= DescribeTurno
CantidadPagos
Horalnicio
SaldoCapital
HoraFin
DimCartera DimUsuario
# ldCartera % IdUsuario
CodCartera CodUsuario
NombreCartera ou! | SN NombreUsuario
AbrevCartera PerfilUsuario

ApellidosUsuario

Fechalngreso

Fuente: Propia
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a) Detalle de las dimensiones

Tabla 15. Dimension Supervisor

Tabla Columna Tipo de Dato Descripcién Primary
Key
DimSupervisor  ldSupervisor Int Identity(1,1) @ PK de la tabla Si
CodSupervisor nvarchar(30) | Caodigo del No
supervisor
NombreSupervisor nvarchar(30) | Nombre del No
supervisor
ApellidosSupervisor | nvarchar(60) @ Apellidos del No
supervisor
Fuente: Propia
Tabla 16. Dimension Cartera
Tabla Columna Tipo de Dato Descripcién Primary
Key
DimCartera ' IdCartera Int Identity(1,1) ' PK de la tabla Si
CodCartera int Cadigo de la No
cartera
NombreCartera nvarchar(30)  Nombre de la No
Cartera
AbrevCartera nvarchar(10) @ Abreviatura de la No
cartera
Fuente: Propia
Tabla 17. Dimensién Campafia
Tabla Columna Tipo de Dato Descripcion Primary
Key
DimCampana | IdCampana Int Identity(1,1) PK de la tabla Si
CodCampana int Cddigo de la No
campaiia
NombreCampana  nvarchar(60)  Nombre de la No
campaiia
DescCanal nvarchar(30) | Descripcion No
del canal

Fuente: Propia
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Tabla 18. Dimensién Turno

Tabla Columna Tipo de Dato Descripcion Primary Key

DimTurno | IdTurno Int Identity(1,1) PK de la tabla Si
CodTurno int Cadigo del turno No
DescribeTurno = nvarchar(20) | Descripcion del No

turno
Horalni time Hora inicio de No

turno
HoraFin time Hora fin del turno No

Fuente: Propia

Tabla 19. Dimensién Usuario

Tabla Columna Tipo de Dato Descripcion Primary Key
DimUsuario | IdUsuario Int Identity(1,1) PK de la tabla Si
CodUsuario nvarchar(30) | Caodigo del No
usuario
NombreUsuario nvarchar(60) | Nombre del No
usuario
ApellidosUsuario | nvarchar(60) @ Apellidos del No
usuario
PerfilUsuario nvarchar(30) | Describe el perfil No
del usuario.
Fechalngreso datetime Fecha de Ingreso No

Fuente: Propia

Tabla 20. Dimension Asignacion

Tabla Columna Tipo de Dato Descripcién Primary Key
DimAsignacion  IdAsignacion Int Identity(1,1)  PK de la tabla Si

CodAsignacion int Caodigo de la No
asginacion

Feclni datetime Fecha Inicio de No
la asignacién

FecFin datetime Fecha fin de la No
asignacion

MontoAsignado Float Monto No
asignado

TotalAsignados int Cantidad de No
clientes
asignados

Fuente: Propia
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Tabla 21. Dimensién Tiempo

Tabla Columna Tipo de Dato Descripcion Primary
Key
DimTiempo | IdTiempo Int Identity(1,1) | PK de la tabla Si
Fecha datetime Fecha de No
gestion
NumeroAno int Afo de la No
gestion
Trimestre int Trimestre de la No
gestion
Semestre int Semestre de la No
gestion
NumeroMes int NUmero de mes No
de la gestion
NombreMes nvarchar(30) ' Nombre del mes No
de la gestion
NumeroSemana int NUmero de No
semana de la
gestion
NumeroDia int NUmero de dia No
de la gestion
NombreDia nvarchar(30) | Nombre del dia No
de la gestion
Fuente: Propia
b) Detalle de latabla hechos
Tabla 22. FactRecupCartera
Tabla Columna Tipo de Descripcién Foreign
Dato Key
Fact IdTiempo int FK Dimtiempo Si
RecupCartera | |gCampana int FK DimCampana Si
IdCartera int FK DimCartera Si
I[dUsuario int FK DimUsuario Si
IdSupervisor int FK DimSupervisor Si
IdAsignacion int FK DimAsignacion Si
|dTurno int FK DimTurno Si
NumcClientCobertEfect int NUumero de No
clientes
coberturadas
efectivamente
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NumClientesCtoDirecto

NumClientesCtolndirecto

NumClientesCtoNulo

NumClientesNoCto

NumClientesCoberturados

NumPdpGenerados
NumPdpCumplidas
NumPdpVencidas
CapitalPromesa
CapitalpromesaCumplida

CantidadPagos

Saldo Capital

Fuente: Propia

int Numero de
contactos directos
gestionados

int Nuamero de
contactos
indirectos
gestionados

int Nuamero de
contactos nulos
gestionados

int NuUmero de no
contactos
gestionados

int Numero de
clientes
coberturados

int Numero de pdp’s
generados

int Numero de pdp
cumplidas

int Numero de pdp
vencidas

float Capital de la

promesa

float Capital promesa

cumplida
int Cantidad de pagos

float Saldo capital de la

deuda

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

3.2.7. DISENO Y PRESENTACION DE DATOS
La herramienta ETL que se usé es Integration Services - SQL
Server Data Tools para lo cual se han desarrollado paquetes para la
extraccién, transformacion y carga de la informacién origen en el OLTP

hacia el OLAP.
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Figura 16. Disefio del sistema ETL

Q POBLAR DIMENSIONES
&
=5 | PoblarDimisuario “+ aﬁnw" # | = | PoblarDimCartera
v L {

> % 4 2 4 PoblarDimTiempo

= | DimPoblarAsignacion ) PoblarDimTermo 5 | PoblarDimSuperviser
s
= | PoblarDmCampana
' &/
@ POBLAR TEMPORAL o

Y
TrumcarTemporalDM

-
» | =% | PoblarfactTable

% | PoblarTemporalOM
Fuente: Propia

— POBLAR DIMENSIONES

a) Poblar DimUsuario

Figura 17. Flujo de datos de Poblar DimUsuario

| BDConecta
e

| DimUsuario
A

Fuente: Propia
Consulta:

SELECT DISTINCT U.[VCODUSU], U.[VNOMBRES],
U.[VAPELLIDOS], P.[VPERFIL], U.[TCREACION] FROM
[BDCONNECTA].[DBO].[TM_USUARIO] U INNER JOIN
[BDCONNECTA].[DBO].[TM_PERFIL] P ON

U.[SCODPERFIL]=P.[SCODPERFIL] WHERE U.[SCODPERFIL]

IN (2,4)
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Figura 18. OLDB fuente de PoblarDimUsuario

| 4 ADO.NET Source Editor

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider,

Connection Manager Specify an ADO.NET connection manager, a data source, or a data source view, and sele:

Cal selecting the data access mode, select from among the additional data access options th
olumns

Error Qutput

ADO.MET connection manager:

DESKTOP-MH3L19R.BDCONECTA

Data access mode:

SOL command

SOL command text:

SELECT DISTINCT [vCodUsul, [vNombres],[vApellidos], [vPerfil], [tCreacion]
FROM [BDCOMECTAL[dbe].[TM_Usuaric] U INMER JOIN [BDCOMECTA]L
[dbo].[TM_Perfil] P

ON U.[sCodPerfil]=P.[sCodPerfil]

WHERE U.[sCodPerfil] IN (2,4)

Preview...

Fuente: Propia

Figura 19. OLDB destino de PoblarDimUsuario

= ADOMET Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.

Connection Manager
Error Qutput
Available Destination...
Available Input...
Name
Name
: vCodlsu : |}
F i CodUsuario
wNombres |
Apelid Mombre Usuaric
vhpelidos —
| o | Perfillsuano
wPerfil —— Jidos st
Coagon || ] | Peldeatiumo
Fechalngreso
Input Column Destination Column
<ignore> IdUsuario
vCodUsu CodUsuario
vMNombres NombreUsuario
vPerfil PerfilUsuario
vhpellidos ApellidesUsuario
tCreacion Fechalngreso

Fuente: Propia




b) Poblar DimTurno

Figura 20. Flujo de datos de PoblarDimTurno

[ | BEDConecta

—

l | DimTurno

Fuente: Propia

Consulta:

SELECT DISTINCT T.[IIDTURNO], T.[VDESCTURNO],

T.[DHORAINI], T.[DHORAFIN] FROM
[BDCONNECTA].[DBO].[TM_TURNO] T

Figura 21. OLDB fuente de PoblarDimTurno

| & ADO.MET Source Editor

O X
Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider.
Specify an ADO.MET connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. After
ol selecting the data access mode, select from among the additional data access options that appear.
olumns
Error Output
ADO.NET connection manager:
DESKTOP-NH3IL19R.BEDCONECTA - MNew...
Data access mode:
SQL cemmand ~
SOL command text:
SELECT DISTIMCT T.[ildTurne], T.[vDescTurne], T.[dHeralni], T.[dHeraFin] Build Query...
FROM [BDCOMNECTA][dbo].[TM_Turno] T
Browse...
Preview...

Fuente Elaboracion propia
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Figura 22. OLDB destino de PoblarDimTurno

w ADOMET Destination Editor

O
Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.
Connection Manager
Errar Qutput
: . Available Destinat...
Available Input C...
Name
: ¢ ldTumo
i CodTi
vDescTumo Hme
Descrbe Tumo
dHoralni ] P
dHoraFin SN oralnicio
HoraFin
Input Column Destination Column
<ignore> ldTurno
ildTurne CodTurno
vDescTurno DescribeTumne
dHoralni Horalnicio
dHoraFin HoraFin
| QK | Cancel Help

Fuente: Propia

c) Poblar DimSupervisor

Figura 23. Flujo de datos de PoblarDimSupervisor

| BDConecta

5N

| DimS5u i
pervisor
La

Fuente: Propia

62




Consulta:

SELECT DISTINCT U.[VCODUSU], U.[VNOMBRES],
U.[VAPELLIDOS] FROM [BDCONNECTA].[DBO].[TM_USUARIO]
U INNER JOIN

[BDCONNECTA].[DBO].[TM_PERFIL] P

ON U.[SCODPERFIL]=P.[SCODPERFIL]

WHERE U.[SCODPERFIL] IN (3)

Figura 24. OLDB fuente de PoblarDimSupervisor

& ADO.NET Source Editor

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider.

Connection Manager
Columns

Error Qutput

Specify an ADO.NET connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode, After
selecting the data access mode, select from among the additional data access options that appear.

ADOQNET connection manager:

DESKTOP-NH3L19R.BDCOMECTA -

MNew...
Data access mode:

SOL command ~

SOL command text:

SELECT DISTINCT U.[vCodUsu], U.[vNombres], U.[vApellides] FROM
[BDCOMECTA].[dbe].[TM_Usuario] U INMER JOIN
[BDCOMECTA]L[dbe] [TM_Perfil] P

OM U.[sCodPerfil]=P.[sCodPerfil]

WHERE U.[sCodPerfil] IN (3)

Build Query...

Browse...

Preview...

Fuente: Propia

63




Figura 25. OLDB destino de PoblarDimUsuario

« ADO.MET Destination Editor

O
Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.
Connection Manager
Mappings
Error Qutput

- vCodlsu ]

[ ——— Codsuper\tlsor
vNombres ] NombraS :
vhpelidos —_— ] ambre sUpEenvisor

ApelidosSupervisor
Input Column Destination Column
<ignore= ldSupervisor
viCodUsu CodSupervisor
vNombres Mombresupervisor
vhpellidos ApellidosSupervisor

Fuente: Propia

d) Poblar DimCartera

Figura 26. OLDB fuente de PoblarDimCartera

BOConecta

&

! DimCartera
=

Fuente: Propia
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Consulta:
SELECT DISTINCT C.[SCODTIPCAR], C.[VTIPCAR],

C.[VABREVTIPCAR] FROM
[BDCONNECTA].[DBO].[TM_TIPOCARTERA] C

Figura 27. OLDB fuente de PoblarDimCartera

| & ADO.NET Source Editor

O X
Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider.
Specify an ADO.NET connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode, After
ol selecting the data access mode, select from among the additional data access options that appear.
olumns
Errar Qutput
ADO.NET connection manager:
DESKTOP-NH3L19R.BDCONECTA - Mew...
Data access mode:
S0L command v
SOL command text:
SELECT DISTINCT C.[sCodTipCar], C.[vTipCar], C.[vAbrevTipCar] Build Query...

FROM [BDCOMECTA]L[dbo] [TM_TipoCartera] C

Browse...

Preview...

Fuente: Propia
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Figura 28. OLDB destino de PoblarDimCartera

w ADO.MET Destination Editor

O
Configure the properties used to insert data inte a destination using ADO.MET provider.
Connection Manager
Error Qutput
- Available Destinatio...
Available Input Co...
Name
Name A p—
CodlipCar | b |F CodC::
vTpCar —_— |
wAbrevTipCar ] ombrELAners
AbrevCartera
Input Column Destination Column
<ignore> ldCartera
sCodTipCar CodCartera
vTipCar MombreCartera
whbrevTipCar AbrevCartera

Fuente: Propia

e) Poblar DimAsignacion

Figura 29. Flujo de datos de PoblarDimAsignacion

L | EDConecta

-

L | DimAsignacion
-

Fuente: Propia
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Consulta:

SELECT DISTINCT A.IDEN, A.VFECINI,
A.VFECFIN,SUM(D.FSALDOCAPITAL*D.FTIPOCAMBIO),COUN
T(*) AS CANTIDAD_ASIGNADO

FROM [BDCONNECTA].[DBO].[TM_ASIGNACLIENTE] A

INNER JOIN [BDCONNECTA].[DBO].[TM_DEUDA] D ON
A.IDEN=D.IDEN GROUP BY A.IDEN,A.VFECINI,A.VFECFIN

Figura 30. OLDB fuente de PoblarDimAsignacion

. ADO.MET Source Editor O *

Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider.

Connection Manager Specify an ADO.NET connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. After
Col selecting the data access mode, select from among the additional data access options that appear.
clumns

Error Qutput

ADO.MET connection manager:

DESKTOP-NH3L19R.BDCOMNECTA b4 New...
Data access mode:
SOL command w
SCL command text:
SELECT DISTINCT A.DEN, AVFECINI, ANVFECFIN,SUM Build Query...
(D.FSALDOCAPITAL*D.FTIPOCAMBIO), COUNT(*) AS CANTIDAD_ASIGMNADO
FROM [EDCOMECTAL[DBO][TM_ASIGNACLIENTE] &
IMMER JOIN [EDCOMNECTAL[DBOL[TM_DEUDA] D ON AJDEN=D.IDEM GROUP Browse...

BY A.IDEN,ANVFECIMILAVFECFIN

Preview...

Fuente: Propia
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Figura 31. OLDB destino de PoblarDimAsignacion

'« ADO.MET Destination Editor

m}
Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.
Connec tion Manager
Mappings
Error Qutput
| Mo e
: IDEN
FECINI
FECFIN
MOHTD ] MontoAsignada
CANTIDAD ] TotalAsignados
Input Column Destination Column
! <ignores ! IdAsignacion
IDEM CodAsignacion
FECINI Feclni
FECFIN FecFin
MONTO Maontelsignado
CANTIDAD TotalAsignados

Fuente: Propia
f) Poblar DimCampana

Figura 32. Flujo de datos de PoblarDimCampana

| [ PoblarDimCampana

| | EDConecta

—

| DimCampana
e

Fuente: Propia

Consulta:

SELECT DISTINCT T.[SCODEMPRESA], T. [VENTIDAD],
CASE

WHEN T. [VEMPRESA] LIKE'%CAMPO%' THEN 'CAMPO'
WHEN T. [VEMPRESA] LIKE'%CALL%' THEN 'CALL'
ELSE 'NINGUNO' END AS T.CANAL

FROM [BDCONNECTA].[DBO].[TM_EMPRESA] T
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Figura 33. OLDB fuente de PoblarDimCampana

|4 ADO.NET Source Editor

O X
Configure the properties used by a data flow to obtain data from any ADO.NET provider.
Specify an ADO.NET connection manager, a data source, or a data source view, and select the data access mode. After

Col selecting the data access mode, select from among the additional data access options that appear.
olumns

Error Qutput

ADO.MNET connection manager:
DESKTOP-NH3L19R.BDCONECTA - |

New...
Data access mode:

S0L command

S0OL command text:

SELECT DISTINCT [SCODEMPRESA]L[VENTIDAD], Build Query...
CASE
WHEN [VEMPRESA] LIKE' %CAMPO%' THEN "CAMPO'
WHEN [VEMPRESA] LIKE %CALL%' THEN 'CALL" Browse...
ELSE "MINGUNO'
EMD A5 CAMAL

FROM [BDCONECTA][DBO][TM_EMPRESA]

Preview...

Fuente: Propia

Figura 34. OLDB destino de PoblarDimCampana

= ADO.NET Destination Editer

Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.

Cennection Manager

Error Output

) _ Available Destination ...
Awvailable Input Co...
Name
Name: s
Codbrpess | (fe | ]
vEntidad | Nomb mg:na
CANAL b__‘___‘—__‘—__' ‘omprel.ampana
DescCanal
Input Celumn Destination Column
| <ignore> | ldCampana
sCodEmpresa CodCampana
vEntidad NombreCampana
CANAL DescCanal

QK Cancel Help

Fuente: Propia




g) Poblar DimTiempo

Consulta:

Figura 35. Tarea SQL PoblarDimTiempo

J
L PoblarDimTiempo
=

B Enter SOL Cuen, O

SET LANGUAGE spanish

DECLARE @&fi DATETIME, &ff DATETIME

DECLARE @contadar INT

SET &fi ="01-01-201%

SET &ff =DATEADD|dd, 0, DATEDIFF(dd, 0, GETDATED) )
SET @contadar =1

WHILE &fi <==ff

BEGIM

INSERT INTO [DimTiempo](
[ldTiempa],
[Fecha],
[MumenoDia],
[MombreDia],

[Mumero Semanal.

[MumenaMes],
[MombreMes],
[MumeroAnia],
[Trimestre],
[Semestre]
)
SELECT

@contador, @i datepart(WEEKDAY , &fi) DATENAMEMWEEKDAY &fi),

datepart {week, &fi) - datepart(week, dateaddidd day(Efi}+1,&fi)}+1 |

DATEPART{MONTH, @fi) DATENAME{MONTH, @fi), DATEPARTY Y Y'Y, &fi) DATEPARTIQUARTER, &fi)
JFLOOR{MONTH{@i)-1)/8)+1

SET &fi=&fi +1

SET @contador==2contador +1

END

GO

Cancel

Fuente: Propia
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— POBLAR TEMPORAL
a) TruncarTemporalDM y PoblarTemporalDM

Figura 36. Poblar Temporal

"I FOBLAR. TEMPORAL L

TruncarTemporalDM

= | PoblarTemporalDM

Fuente: Propia

TRUNCATE TABLE TEMP_FACTRECUPCARTERA
Consulta:

SELECT DISTINCT DATEADD(DD, 0, DATEDIFF(DD, 0,
T.TGESTION)) AS ID_FECHA, A.IDEN AS ID_ASIGNACION,
A.VCODUSU AS ID_SUPERVISOR, T.VCODUSU AS
ID_USUARIO, U.IIDTURNO AS ID_TURNO, T.SCODEMPRESA
AS ID_EMPRESA,TC.SCODTIPCAR AS ID_TIPOCARTERA,

SUM(CASE
WHEN C.SCODTIPCONT IN(1,2,3,4,5)
THEN 1 ELSE 0 END) [NUMCLIENTESCOBERTURADOS]

,SUM(CASE

WHEN C.SCODTIPCONT = 1
THEN 1 ELSE 0 END) [CONTACTO_DIRECTO],

SUM(CASE

WHEN C.SCODTIPCONT = 2
THEN 1 ELSE 0 END) [CONTACTO INDIRECTO],

SUM(CASE

WHEN C.SCODTIPCONT =5
THEN 1 ELSE 0 END) [CONTACTO NULO],

SUM(CASE

WHEN C.SCODTIPCONT = 3
THEN1ELSEOEND ) [NO CONTACTO],

SUM(CASE

WHEN C.SCODTIPCONT
IN(1,2) THEN 1 ELSE 0 END) [COBERTURADO_EFECTIVO],

SUM(CASE
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WHEN P.SCODESTADO IN
(4,5,3) THEN 1 ELSE 0 END) [TOTAL PROMESAS
GENERADOS], SUM(CASE
WHEN P.SCODESTADO =5
THEN 1 ELSE 0 END) [PROMESAS CUMPLIDAS],
SUM(CASE
WHEN P.SCODESTADO = 4
THEN 1 ELSE 0 END) [PROMESAS VENCIDAS],
SUM(P.FMONTO) [CAPITAL

PROMESA|], CASE X.FTIPOCAMBIO
WHEN 1 THEN
SUM(X.FMONTO) WHEN 2 THEN

SUM(X.FMONTO*X.FTIPOCAMBIO) END AS [CAPITAL
PROMESA CUMPLIDA] , COUNT(X.VIDENTIFICADOR)
[CANTIDAD DE PAGOS],
CASE D.FSALDOCAPITAL
WHEN 1  THEN
SUM(D.FSALDOCAPITAL)
WHEN 2 THEN
SUM(D.FSALDOCAPITAL*X.FTIPOCAMBIO)
END AS [SALDO CAPITAL]
FROM TM_REACCION R
INNER JOIN TM_TIPOCONTACTO C ON
C.SCODTIPCONT=R.SCODTIPCONT
INNER JOIN TT_GESTION T ON
T.SCODREACCION=R.SCODREACCION
INNER JOIN TM_USUARIO U ON
T.vCODUSU=U.VCODUSU
INNER JOIN TT_PROMESA P ON
T.VIDENTIFICADOR=P.VIDENTIFICADOR
INNER JOIN TM_EMPRESA E ON
E.SCODEMPRESA=T.SCODEMPRESA
INNER JOIN TT_PAGO X ON
X.VIDENTIFICADOR=P.VIDENTIFICADOR
INNER JOIN TM_MONEDA M ON
M.SCODMONEDA=X.SCODMONEDA
INNER JOIN TM_DEUDA D ON
D.FOPERACION=T.FOPERACION

INNER JOIN TM_ASIGNACLIENTE A ON A.IDEN=D.IDEN

INNER JOIN TM_TIPOCARTERA TC ON
TC.SCODTIPCAR=A.SCODTIPCAR

INNER JOIN TM_TURNO TR ON
TR.IDTURNO=U.IIDTURNO

WHERE T.TGESTION>='2015-01-01"

GROUP BY T.VCODUSU, T.SCODEMPRESA,
X.FTIPOCAMBIO, DATEADD(DD, 0, DATEDIFF(DD, 0,
T.TGESTION)),A.IDEN, U.IIDTURNO, TC.SCODTIPCAR
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— POBLAR FACT TABLE: [FactRecupCartera]

Figura 37. Flujo de datos de PoblarFactTable

| | TEMP_FACTRECUPCARTERA

- | PoblarFaciTable ‘

| | FACTRECUPCARTERA

Fuente: Propia
Consulta:

SELECT
TI.[IDTIEMPO],D.[IDASIGNACION],S.[IDSUPERVISOR],U.[IDUSUARIO,
TR.[IDTURNO],C.[[IDCAMPANA],CT.[IDCARTERA],
T.[NUMCLIENTCOBERTEFECT], T.[NUMCLIENTESCTODIRECTO], T.[N
UMCLIENTESCTOINDIRECTO], T.[NUMCLIENTESCTONULO],
T.[NUMCLIENTESNOCTO], T.[NUMCLIENTESCOBERTURADOS], T.[NU
MPDPGENERADOS], T.[NUMPDPCUMPLIDAS], T.[NUMPDPVENCIDAS
], T.[CAPITALPROMESA], T.[CAPITALPROMESACUMPLIDA], T.[CANTID
ADPAGOS],T.[SALDOCAPITAL]

FROM [BDCONNECTA].[DBO].[TEMP_FACTRECUPCARTERA] T
INNER JOIN [DBO].[DIMASIGNACION] D ON
D.[CODASIGNACION]=T.[CODASIGNACION]

INNER JOIN [DBO].[DIMCAMPANA] C ON
C.[CODCAMPANA]=T.[CODCAMPANA]

INNER JOIN [DBO].[DIMCARTERA] CT ON
CT.[CODCARTERA]=T.[CODCARTERA]

INNER JOIN [DBO].[DIMSUPERVISOR] S ON
S.[CODSUPERVISOR]=T.[CODSUPERVISOR]

INNER JOIN [DBO].[DIMTIEMPO] TI ON TI.[FECHA]=T.[FECHA]
INNER JOIN [DBO].[DIMTURNO] TR ON
TR.[CODTURNO]=T.[CODTURNO]

INNER JOIN [DBO].[DIMUSUARIO] U ON
U.[CODUSUARIO]=T.[CODUSUARIO]
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Figura 38. OLDB destino de PoblarFacTable- FactRecupCartera

w ADO.MET Destination Editor

Configure the properties used to insert data into a destination using ADO.NET provider.

Connection Manager

Error Qutput

Name ~

¥ cI'ﬁempo
IdAsignacion IdAmgnac:lon ..........................
ld Supervisar ldSupervisor
ldUsuario ldUsuario
ldTumeo ldTume
ldCampana |dCampana
ldCartera |dCartera
MumClientCobert Efect NumClientCobert Efect
NumClientesCtoDire... NumClientesCtoDire...
Rimn(lisrtesltalndic Num(liart el ndic v

Input Celumn

MumClientCobertEfect
MumClientesCtoDirecto

MumClientesCtolndirecto

Destination Column

IdTiempo ldTiempo
ldAsignacion ldAsignacion
ldSupervisor ldSupervisar
IdUsuario ldUsuario
ldTurne ldTurne
ldCampana ldCampana
IdCartera ldCartera

MumClientCobertEfect
MumClientesCtoDirecto

MumClientesCtolndirecto

Fuente: Propia

3.2.8. ESPECIFICACIONES DE LAS APLICACIONES Bl

El acceso a la solucion B, seré restringido a los usuarios en base

al alcance de cada perfil. Entre ellos tenemos:

Jefe de Centro de Contacto: Podra visualizar y generar reportes
en el momento requerido.

Supervisor de Centro de Contacto: Podra visualizar y generar
reportes requeridos.

Analistas de Sistema: Acceso total a la solucion, donde podran

implementar nuevas métricas no contempladas en la solucion
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Bl, esto segun se requiera o por algun cambio que se dé en la

base de datos.

— Administradores de campafa: Podran visualizar y generar

Nnuevos reportes.

3.2.9. DESARROLLO DE APLICACIONES BI

a) DESARROLLO DE CUBO
— Conexion a la base de datos OLAP

Figura 39. Conexion a la base de datos OLAP

*;’ Data Source Wizard O

Completing the Wizard

Provide a name and then click Finish to create the new data source.

Data source name:

Conecta Data Mart

Preview:

Connection string:

Provider=SQLMNCLI1.1;Data Source=DESKTOP-NH3L19R; Integrated
Security=55F|;Initial Catalog=ConectaDataMart

< Back T

Fuente: Propia
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— Generar nueva vista de la base OLAP

Figura 40. Nueva vista de la base de datos OLAP

Solution Explorer *ox
[

L, DM_CONECTA

~ [ Data Sources

d;» Conecta Data Mart.ds
[#= Nata Snurce YViews

q:l Mew Data Source View...

1 Paste

|5 Assemblies
|2 Miscellaneous

Elaboracion: Fuente propia

— Crear fuente de datos de la vista OLAP

Figura 41. Generar Fuente de datos de la vista

{7 Data Source View Wizard O

Select a Data Source
Select an existing relational data source or create a new one.

Belational data sources: Data source properties:
Popaty | Veue
Data Source DESKTOP-NH3L15R
Initial Catalog ConectaDataMart
Integrated Sec... S5PI
Provider SQLNCLI1A
Mew Data Source... Advanced...
< Back Mest = Cancel

Fuente: Propia



— Seleccionar tablas de la vista
Se seleccionaran las tablas y facttable que utilizaremos.

Figura 42. Seleccionar dimensiones y fact table

+1 Data Source View Wizard O X

Select Tables and Views
Select objects from the relational database to be included in the data source

view.
Awvailable objects: Included objects:
Mame Type Mame Type
] sysdiagrams (dbo) Table | DimAsignacion {d... Table

| DimCampana {dba) Table
[7] DimCartera {dbo) ~ Table
< H Dim Supervisor (dbo) Table
[T DimTiempo (dbo) ~ Table
[T DimTumo {dbo) ~ Table
ys | @ DimUsuario dbo)  Table
méFadRecupCarter... Table

L

Fiter: l:l T Add Related Tables

[] Show system objects

< Back MNext = Fimish =3 Cancel

Fuente: Propia
Se muestra la vista OLAP que se ha generado

Figura 43. Esquema OLAP

2
4 DM_CONECTA
DimT
2 DimTiempo ~ [ Data Sources
7 ldTiempo -
Fachz +g Conecta Data Mart.ds
o E:i:l*?shl\:tb“ :::::g: w [ Data Source Views
# I8Asgnacon MumeroSemana «E Conecta Data Mart.dsv
O:\dA;ignach [A—— Cub
i NombreMes = Df" =
MontoAsignado :‘!'"3’0“"” =} imensions
TotzlAsignades ;mﬁ [= Mining Structures
[ Roles
|5 Assemblies
7] DimCampana [ Miscellanecus
§ 1dCampana
CodCampana
MombreCampzns
T FactReoupCartera DescCanal
IdTiempo =
. 5 IdAsignacion
] DimSuperviser [da‘?ﬁ‘w
¥ IdSupervisar TdUsuario
CodSupervisor IdTurno
NombraSupsrvisor 1dCampans
ApelidosSuparvisor IdCartera Deployment Progress - DM_CONECTA
NumClientCabertEfect 3 DimTumo =
MumClientesCtoDire. . 7 T Server: localhost
NomClentesCrolnd... 1 1T Database : DM_CONECTA
MumClientesCroNulo T umna
DesaribeTuma
Horalnicio @ Command
Hor=Fin (») Command
] DimCarters ] DimUsesrio
P IdCaners ¥ IdUsuzrio
CodCanesa CodUsuario
NombreCarters NombreUsuaric Status:
AbrevCarters PerfilUsuzrio
ApelidosUsuzrio
Fechalngreso
@ Deployment Completed Successfully

Fuente: Propia
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— Crear cubo
Clic derecho a Cubes y seleccionar new cube.

Figura 44. Crear nuevo cubo

Solution Explorer

3
. DM_CONECTA
v [ Data Sources
G;h Conecta Data Mart.ds
v [ Data Source Views
Conecta Data Mart.dsv
[ Cubes

=D fﬁ Mew Cube...

M
g R & Paste Ctrl+V
[ Assemblies
[ Miscellaneous

Fuente: Propia
— Seleccionar tablas que contienen las medidas.

Figura 45. Seleccionar Fact Table

4 Cube Wizard O >

Select Measure Group Tables
Select a data source view or diagram and then select the tables that will be

used for measure groups. .,
¥ A
Data source view:
|Cnnecta Data Mart e |

Meazsure group tables: Suggest |

[15] DimAsignacion

[15] DimCampana

[15] DimCartera

[ 13 DimSupervisor

[ 13 DimTiempa

[ 13 DimTumo

[ 13 DimUsuario

| % B8 FactRecupCatea |

| « Back || Mext > I Finish = Cancel

Fuente: Propia
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Seleccionar medidas del cubo

Figura 46. Seleccionar medidas

@ Cube Wizard

Select Measures
Select measures that you want to include in the cube.

uall
~fA il
b il
-~ il
- il
- il
- il
-0 il
~fA il
|
-~ il
~fA il
b il
|

Measure

EG B F-ct Recup Caters

MNum Client Cobert Efect
MNum Clientes Cto Directo
Num Clientes Cto Indirecto
MNum Clientes Cto Nulo
MNum Clientes No Cio

Num Clientes Coberturados
MNum Pdp Generados

MNum Pdp Cumplidas

Mum Pdp Vencidas
Capital Promesa
Capitalpromesa Cumplida
Cantidad Fagos

Saldo Capital

Fact Recup Cartera Count

b P >

Cancel

Fuente: Propia

Seleccionar las dimensiones del cubo

Figura 47. Seleccionar dimensiones

ﬁ Cube Wizard

Select Bxsting Dimensions
Select existing dimensions to include in the cube.

|

Dimension

E Dim Usuario
[«1‘. Dim Cartera
E Dim Tiempo
AL Dim Tume
E Dim Campana
[«f. Dim Supervisor
E Dim Asignacion

< Back Mext > Finish =3

Cancel

Fuente: Propia
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Vista previa de la estructura del cubo

Figura 48. Estructura del cubo

(4] Cube Wizard

Completing the Wizard

Name the cube. review its structure, and then click Finish to save the cube.

m]

v

X

Cube name:

‘Coneda Data Mari|

Preview

= [ Measure groups
El [ul] Fact Recup Cattera
pull Mum Client Cobert Elect
aill Mum Clientes Cto Directo
pill Mum Clientes Cto Indirecto
gill Mum Clientes Cto Mulo
gill Mum Clientes Mo Cto
aill Mum Clientes Coberturados
pill Mum Pdp Generados
gill Mum Pdp Cumplidas
pill Mum Pdp Vencidas
nill Capital Promesa
nill Capitalpromesa Cumplida
pill Cantidad Pagos
nill Saldo Capital
nill Fact Recup Cartera Court
= [ Dimensions
E Dim Usuario
E Dim Cartera
E Dim Tiempo
1/ Dim Tumo
E Dim Campana
E Dim Supervisor
E Dim Asignacion

< Back Neaxd >

Finish

Cancel

Fuente: Propia

Diagrama Cubo

Figura 49. Diagrama Cubo Conecta Datamart

B DimAsignacion

{ IdAsignacion
Cod Asignacion
Feclni
FecFin
MantoAsignada
TotzlAsignados

B DimCampanz

7 IdCampana
CodCampana
NombreCampans
DescCanzl

71 FactRecupCartera
IdTiempo “
Id&signacion

B DimTiempo

7 IdTiempo
Fecha
MNumeroDis
MombreDiz

IdSupervisor
IdUsusrio
IdTurno
IdCampanz

IdCarerz
NumClientCobertEfect
NumClientesCroDiracto
NumClientesCtolndirecto.  »

B DimSupervisor

? IdTumo ? IdSupervisor
CodTurno CodSupervisor
DescribeTurmo NombreSupervisor
HoraInicio ApelidosSupervisar
HoraFin

MNumeroSemana
NumeroMes
Maombrehas
MumenoAfio
Trimestre
Semestre

Elaboracion: Fuente propia
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— Ejecutar proceso del cubo
Ejecutaremos el proceso del cubo, clic derecho al cubo y
escogemos “process”, de esta manera se ejecutara el
proceso que permitird la conexion y la migracion de la base
dimensional hacia los cubos, en la segunda figura validamos
que se ejecuto correctamente “Process Succeeded”.

Figura 50. Ejecutar Proceso - Cubo

[, DM_CONECTA p
v [5 Data Sources

4;» Conecta Data Mart.ds
w [ Data Source Views

\El Conecta Data Mart.dsv

v [ Cubes
|| Conecta Data Mart cube
v [% Dimensions D Open

12 Dim Usuariedit 3 process,.,
|2 Dim Cartera.dir Q
/2 Dim Tiempo.di
1/ Dim Turno.dim [ View Code
Té: Dim Campana. View Designer
M Dim Supervisor
1/ Dim Asignacior
[£5 Mining Structures Exclude From Project

| Roles b cut Cirl+X

Browse

Add Business Intelligence...

Fuente: Propia

Figura 51. Ejecucion correcta del cubo

#* Process Progress — O

[Focnmns

=] _E, Processing Database 'DM_COMNECTA' completed.
= @ Processing Cube 'Conecta Data Mart' completed.
Oy Start time: 22/02/2017 6:45:33 p. m.; End time: 22/02/2017 6:45:40 p. m.; Duration: 0:00:06
[anl] Processing Measure Group 'Fact Recup Cartera’ completed.
1% Processing Dimension 'Dim Asignacion' completed.
1% Processing Dimension 'Dim Campana' completed.
1/, Processing Dimension 'Dim Cartera’ completed.
1/ Processing Dimension 'Dim Supervisor' completed.
E Processing Dimension 'Dim Tiempe' completed,
1% Processing Dimension 'Dim Turno' completed.
E Processing Dimension 'Dim Usuario' completed.
&y Start time: 22/02/2017 6:45:34 p. m; End time: 22/02/2017 6:45:40 p. m.; Duration: 0:00:05

@ Process succeeded.

Reprocess View Details... Copy

Fuente: Propia
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b) Explotacion de Informacion

A continuacion presentaremos los resultados que se han
generado segun los requerimientos solicitados, que seran
obtenidos del datamart del area de call center.

La herramienta de explotacidon de informacion utilizada es
Microsoft Excel 2010, teniendo como complementos el uso de
PowerPivot para la conexion y extraccion de informacion de los
cubos generados, a través de cédigos MDX, y de PowerView para
el disefio de interfaces graficos que nos permitiran una mejor
visualizacion general de la informacion.

Primero se ingresara a la pestafia de PowerPivot y daremos clic
en “Administrar”, y se abrira una nueva ventana de PowerPivot

para Excel:

Figura 52. PowerPivot para Excel

ICIO INSERTAR DISERIO DE PAGINA FORMULAS DATOS REVISAR VISTA NITRO PRO 10 POWERPIVOT

@ |j [ Alinear verticalmente G = D& ﬁﬁ
]
B8 Alinear harizontalmente . ™ . B
Campos  KPls Agregara  Actualizar Detectar Configuracion
calculados =~ maodelo de datos  todo
Modelo de datos Calculos Alineacion de segmentacion de datos. Tablas Relaciones
E I}
B | il = | PowerPivot para Excel - Librol
Al Inicio Disefiar Avanzadas
iy L] |: Tipo de datos H Autosu
D Formato Crear K
0 Pegar Obtener datos Actualizar Tabla Borrar todos Ordenar por ~ Buscar
= externos dinamica los filtros ~ columna
3 Portapapeles Formato Ordenar y filtrar Buscar Calculgl
4
5
£

Fuente: Propia
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En la segunda pestafia haremos clic en “De base de datos”, y
elegimos “Analysis Services” a fin de crear una conexién con el
cubo que hemos generado, en la Figura 52 se observa la correcta
conexion con el servidor.

Figura 53. Crear conexion PowerPivot con Analysis Services

{’E ' ﬂﬂ l,g = | PowerPivot para Excel - Librol
Inicio Disefiar Avanzadas

Pegar y anexar D @m D} D

Pegar y reemplazar

Fegar . De base De servicio De otros Conexiones
Copiar de datos * de datos = origenes existentes
Portapapeles [ Desalserver
"| gz DeAccess

C De Analysis Services o PowerPivot )

Fuente: Propia

Figura 54. Conexién PowerPivot con Analysis Services

=J

sara la importacion de tablas ! .

m

Conectarse a Microsoft SQL Server Analy=is Sennces.
Especifique |3 informacidn necesaria para conectarse 3 |a base de datos de Microsoft
SQL Server Analysis Services.

Mombre descriptivo de la conexidn: I.ﬁnal'_.'siSSer'uic:es a DESKTOP-MH3L1SR

Senndor o nombre de archivo: ID ESKTOP-MH3L1SR

Iniciar sesidn en el servidor

PowerPivot para Excel

(®) Usarla

—
i

Se establecid comectamente la conexidn de prusba.

- -

Maombrs

Aceptar

Cc:ntrasl

Ll
=
Ll
[=1
Ll
=
=1}
in
=1}

Mombre de |a base de datos: DM_COMECTA e

Lwvanzadas Probar consxidn

Fuente: Propia
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Se abrird una ventana de asistente para la importacion de
tablas, en el cual se puede colocar directamente la instruccion
MDX. Asi mismo se puede ingresar en modo disefio, y elegir el
cubo que se desea analizar, tal como se aprecia en la figura 54.

Figura 55. Seleccionar Cubo de analisis

X

E:peciﬁuillla ult Asistente para la importacion de tablas ? *
Escriba o pegue una
de dalos deorigen. | ) Editar comotexto [ importar.. | 9 @ F (% @X B a1 = |

Norbre descriptivodel | (3 Canecta Daie Mart L] | pmensen Jerarauia Opersdor Bepresion de fitrs
Jeccianar dimensic
Instruccién MO () Wetadatos I
Grupe de medida:
K Tod ) 8 Seleccion de cubo o x >
(3] Conecta Data Mart E
il Measurss Seleccione un cube de Ia lista siguiente. Si cambia el
=kl cubo de la seleccin actusl, pueds cambiar Ia
15 Dim Asignacion consulta
15 Dim Campana
15 Dim Cartera

15 Dim Supervisor
15 Dim Tiempo
19 Dim Tume

1 Dim Usuario

Miembros calculados

Aceptar Cancelar

[ Importar medidas ¢ |

| Aceptar Cancelar

Fuente: Propia

Elegido el cubo a analizar se procedera a realizar la consulta.

Figura 56. Consulta modo disefio

Asistente para la importacién de tablas ? X

& Editar como texto [ lmportar... | @8 @ F ST @YX @ G v w5

’a Conecta Data Mart Dimension Jerarquia Operador Expresion de filtro ~
Dim Tiempe EE Nombre Mes Igual
.\a Metadatos y s
Dim Campana 52 Nombre Campana Igual
Grupo de medida: 4Gl
<Todas> ~ @ z
/a Conecta Data Mart Py Describe Tumo Perfil Usuario Cod Usuario  Num Cliertes Cto ~
il Measures 28 Tards USUARIO GESTION ~ AASTORAY 94
= Krl 28 Tards USUARIO GESTION ~ ACACERES 127
19 Dim Asignacion 2.8 Tarde USUARIO GESTION  APACHAS 109
& 15 Dim Campana 28 Tarde: USUARIC GESTION ~ EMARTINEZ 116
Cod Campana
Deso Canal 2.8 Tarde USUARIO GESTION ~ CZARATE 108
1d Campana 28 Tarde USUARIO GESTION ~ EARTEAGAE 77
Mombre Campana 2-8 Tarde IJAUREGUI 80
Hierarchy 2-8 Tarde USUARIO GESTION ~ JDIAZ 120
E g\m ga"m_ 2-8 Tarde USUARIO GESTION ~ LHERNAN.. 5%
M 2URSIISEr 2:8 Tarde USUARIC GESTION ~ MBAUTISTA 41
[gj Dim Tiempo
— e - Y| 28 Tande USUARIO GESTION ~ MLOPEZH 122
Wiembros caleulados 28 Tarde USUARIO GESTION ~ MMEDINA 136
28 Tards USUARIO GESTION ~ RCHAPMAN 92
28 Tards USUARIO GESTION ~ TCHAVEZL 136
2.8 Tarde USUARIO GESTION ~ WMONTEN.. 142
915 Mafizna USUARIO GESTION ~ AZEGARRC 121
915 Mafizna USUARIO GESTION ~ BCHUMBIL 124
915 Mafiznz USUARIO GESTION ~ ETAFURBA 138 v

Coes

Fuente: Propia
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Luego de hacer la consulta, se generard la instruccion MDX:

Figura 57. Consulta MDX

Asistente para la importacién de tablas ? x

Es pecificar una consulta MDX

Escriba o pegue una consulta MOX para seleccionar datos a importar desde |a base
de datos de origen.

Nombre descriptive de la consulta: |C0nsuha

Instruccidn MDX:

SELECT NON EMPTY { [Measures].[Num Cliertes Cto Directa] } ON COLUMNS, NON EMPTY {
(IDim Tume].[Describe Tumo] [Describe Tumo] ALLMEMBERS * [Dim Usuario] [Hierarchy] [Cod
Usuario] ALLMEMBERS ) } DIMENSION PROPERTIES MEMBER_CAPTION,
MEMBER_UMIQUE_MNAME ON ROWS FROM ( SELECT { { [Dim Campana] [Nombre Campana] &
[MIBANCC] } y ON COLUMNS FROM { SELECT { { [Dim Tiempe].[Nombre Mes].&[Enero] } ) ON
COLUMNS FROM [Conecta Data Mart]) WHERE { [Dim Tiempo] [Nombre Mes] &[Enero], [Dim
Campana].[Mombre Campana].4[MIBANCC] ) CELL PROPERTIES VALLUE, BACK_COLOR,
FORE_COLOR, FORMATTED_VALUE, FORMAT_STRING, FONT_NAME, FONT_SIZE,
FONT_FLAGS

[] Importar medidas como texto Disefio...

La instruccion MDX es valida.

< Atras Siguiente > Finalizar Cancelar

Fuente: Propia

Después de exportar la consulta MDX, se podra realizar los
graficos y tablas requeridas. A través del modo disefio se podra
realizar todas las consultas que se desee en el cubo, el cual se

podra filtrar segun se requiera.
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c) Construccion de Reportes

Figura 58. Reporte de Recupero ($)

(2016 - Mi Banco)

CALL
Campafa~ Afc  Mes Cantidod Asignodos  Monto Asignodo Copital recuperade %
MIBANCD 2018 Diciembre 229824 250550302 1,983,577 545,80
MIBAMCC 2018 Mowiembre 231871 2561493473.8000002 1,942,340, 557.70
MBAMCC 2018 Octubre 218920 E307B23074.1797998 1,737.719.274.30
MBAMCS 2018 Sepliembre 2330010 25T IZT 3T 4000000 1,998, 772.815.70
Diciernire

o _
e _

0.00% 2000 % 40000 & 40,00 5000 %

Reporte de Recupero por Mes

Recupero

(Monita)

78T &
Té61 F
753 H
717 R

= F=lie] J
6 Recupero (M

Fuente: Propia

El reporte de recupero por mes, es una informacién importante

para el area de call center, este reporte les permitird monitorear el

avance de recupero de las deudas asignadas, segun campania,

canal, y mes.

Les permitira visualizar el nivel de avance de recupero, en caso

este no sea el esperado, la jefatura del call center tomara la

decision de establecer nuevo métodos, en caso sea necesario

asignar personal de apoyo a fin de lograr con el recupero esperado.
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Figura 59. Reporte de nivel de Contactabilidad

Campana
MIBAMCT

e por Campara; Supandsor

FAIBANCO

Nivel de Contactabilidad por Turno y Supervisor

Supervizor  Tumo

CLLIMA 2-8 Tarde
0-19 Mafanz
Total

9-15 Mafanz
9-18 Marana
Total

RRODRIGM

Total
T EEC

2-8 Tarde
CLUMA 9-15 Manana
§-19 Mafana

2-8 Tarde

RRODRKGK §-15 Manana

Promedio de %ContactoDirecto
4383 %
20,50 %
16.88 %

911 %
23.07 %
19.64 %

18.26 %

18.2/ %4

wed

(=]

de %Conactolndirecto
4056 %
4542 %
46.38 %

A7 %
4120 %
2.7 %

4454 %

A4 CA %

TL
Promedio de %eMNoContactados
43.04 %
28.24 %
31.65 %

3023 %
28.08 %
31.60 %

31.63%

MezH T

B Promedio de %eContactoDirecto
Promedio de ¥ ontactolndirecto
Bl Promedic de %MNoContactados

Fuente: Propia

El reporte de efectividad de contactabilidad de gestion de las

campanias, se refiere a los contactos que efectivamente se hicieron

con la persona indicada, sobre el volumen de clientes discados.

Este reporte nos permitird ir evaluando que tan efectivo esta

siendo los niveles de contactabilidad, indicador hara mejorar la

productividad del call center, las medidas se puede tomar con

respecto a este indicador:

Mejorar la calidad de los teléfonos cargados de las campafas.

Mejorar la base de contactos antes de comenzar a llamar,

afectara directamente en la optimizacién de la campafa de

marcacion predictiva. También es importante que se pueda ir

mejorando la lista de contactos después de iniciada la
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marcacion, a raiz de los resultados de llamada que se vayan

obteniendo.

— Mejorar la estrategia de discado, estableciendo correctas reglas

de marcacioén y de reintentos.

Figura 60. Reporte de efectividad de PDP's

Campania
MIBANCO

Efectividad de PDP's

Filtros

VISTA

‘es RRODRIGM!

Canal Supervisor Turno Agente Total pdp Pdp Cumplidas Pdp Vencidas %Pdp Cumplidas %Pdp_Vencidas

CALL RRODRIGM  9-19 Mafiana AABAD 224 200 24 89.29 % 10.71 % e
AACEVEDO 244 213 31 87.30% 12.70 %
AANDIA 226 188 38 83.19% 16.81 %
AGAMARRA 210 171 ) 81.43 % 18.57 %
AGUANILO 238 205 33 86.13 % 13.87 %
AGUZMAN 154 139 15 90.26 % 9.74%
ARIOFRIO 204 166 38 81.37 % 18.63 %
BALFAROE 225 198 27 88.00 % 12.00 %
BSIFUENTES 208 168 40 80.77 % 19.23 %
CHUAYANAY 244 196 48 80.33% 19.67 %
CPASTOR 163 132 31 80.98 % 19.02 %
DPALOMINOS 219 174 45 79.45 % 20.55 %
EALVAREZ 183 148 L 80.87 % 19.13 %
ELARRIAT 210 159 51 75.71% 24,29 %
EMAMANI 232 188 44 81.03 % 18.97 %

Fuente: Propia

La efectividad de pdp, es uno de indicadores mas importante, es lo que

busca el cliente, ya que ha mayor pdp, hay una mayor probabilidad de

pago, si el porcentaje con respecto a los demas agentes es menor, se

pueden tomar medidas de capacitacion para mejorar la comunicacion con

el deudor.
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Figura 61. Reporte de efectividad de gestion

z Filtros ¢
EFECTIVIDAD DE GESTION

omdenar por Promadio de ¥oobartura_ Boctia = asc b Agente

[Tt
CALL  APACHAS Enero 19495 164 %

I b Canal
&S CALL

LHERMANDEZ ~ Enero  241.285714285714 £230% e

¢+ X Fromedic de S:Cobertura_Efec

el
CALL EARTEAGAE Enero 13325 t285 % ke
b ¥ Promedic de Cobertura_Efectiva
[Tada)
I CALL MBAYOMA Enero 120135 288 %
I CALL  ICHANDLI Enero 103625 205 %
I CALL ACACERES Enero 100625 343%
I CALL (ZARATE Enero 172375 5375 %
I CALL MMEDINA Enero 172125 5409 %
I CALL SRODRICH Enero 126625 428 %
BCHUMEIL Enero 142 L4782 %

Fuente: Propia
El reporte de efectividad de gestidn es un reporte importante para
la jefatura del call center, mas aun los supervisores, ya que se hace
un seguimiento en las gestiones efectivas realizadas, a mayores

gestiones efectivas mas probabilidad de generacion de promesa.
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Figura 62. Reporte resumen de Gestion

rd
RESUMEN GESTION CP_EXTERNOS CASTIGADA
3 h b I

Mez  Cuentas Operaciones SaldoCapital <+ Cant Pagos PagoTotal % Pago/SC

2607 143770 150780  57GETD.590.62 80 2683212 0,005 %
201608 153701 170451 605.271,28070 122 4406475 0.007 %
20ee 183143 206801 724,034,631.66 183 5267545 0007 %
201610 205560 23509 82314237081 1200 4045811 0006 38
2612 2666883 312058 1.042074.42040 102 4298800 0.004 %
2611 266873 312267  1.042 50056740 181 2222416 0003 %
Total 1219730 1397166 4,818,902,930.59 T72 24822258 0.032 %

% PagoySC por Mes
201607 201603 201609 201610 201611 201612

Fuente: Propia
3.2.10. IMPLEMENTACION
El proceso de ETL se efectud con éxito. Se visualiza en la siguiente
figura.

Figura 63. Disefio del sistema ETL

E POBLAR DIMENSIONES (~)
@ > 7 o

| = | PoblarDimUsuario A LQ e » [ = | PoblarimCartera 1\
J ]\
[ o [ o | - 1+ o
D*] DimPaoblarAsignacion D*j PoblarDimTurne 1 Dﬂ PoblarDimsupervisor 1\ LQ PoblarDimTiempo

V]

D*] PoblarDimCampana

1 @
E POBLAR TEMPORAL ea_w
L_]“ TruncarTemporalDM
B l — 5[ =] PoblarFacTable a >
v

D*] PoblarTemporalDM

Fuente: Propia
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Para la ejecucion de este proceso se ha utilizado SQL Server
Agent, un servicio de que nos ha permitido generar un Job que ejecute
periodicamente este proceso, evitando la ejecuciéon manual.

Este job se contara con una ejecucion automatica todos los dias a la
medianoche. Para ello creamos un catalogo de integration services,
para importar el paquete de .dts que vamos a ejecutar, PoblarDM.dtsx.

Figura 64. Importar Paquete a Integration Services Catalogs
= [ Integration Services Catalogs
= |4 S5ISDB
[ Generar Campafia
= 4 Proceso ETL
= [ Projects
= _.ﬂ, Cargar Informacidn - ETL
= [ Packages
_1 PoblarDM.dtsx

Fuente: Propia

Creamos el Job, y realizamos la configuracién de conexion del job
al paquete, y la programacién de su ejecucion.

Figura 65. Conexion del Job al paquete .dtsx

[E Job Step Properties - Ejecutar Process ETL - O X
Selecta page 3
i - Hel
2 General ‘;S U =P
A Advanced
Step name:
|Ejecutar Process ETL
Type:
SQL Server Integration Services Package ~
Fun as
SQL Server Agent Service Account ~
Package Corfiguration
Package source 55IS Catalog bl
Server: DESKTOP-NH3L15R v
Log on to the server
®) Use Windows Authentication
‘Connection
Server:
DESKTOP-NH3L19R
Connection
DESKTOP-NH3L19R Asus
Package:
3{ View connection properties
"5515DB"Proceso ETL\Cargar Informacién - ETL"PoblarDM dtex
Progress
Ready
Cancsl

Fuente: Propia
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Figura 66. Programacion del job

FEH Mew Job Schedule - O x
Name ‘Ejecutar Proceso de ETL -Diaria | Jobs in Schedule
Schedule type Recurming a Enabled

8/03/2017 Time 22233p.m 5
Frequency
Occurs: Daily “
Recurs every: 1 = dayls)
Daily frequency
(® Oceurs once at:
() Oceurs every: 1 * | hours) Starting at: 1200008 m. &
Ending at =
Duration
Start date: O End date: 8/03/2017
(® No end date:
Summary
Description: Occurs every day at 12:00:00 a. m.. Schedule will be used starting on 1/03/2017.

Cancel Help

Fuente: Propia

La creacién correcta de los cubos, mostré el mensaje de “Process

succeeded”, indicandonos que el proceso el proceso ha tenido éxito.

Figura 67. Generacion de cubo - Process succeeded

CTA X

% P

Object fist:

Object Neme #* Process Progress - o Settings

[ DM_CONECTA

= () Command |Cerrar
& |, Processing Database 'DM_CONECTA' completed.
(=1 [ Processing Cube 'Conects Data Mart' completed.
Dy Start time: 28/02/2017 401:15 p. m.; End time: 26/02/2017 4:01:21 p. m,; Duration: 0:00:05
[ull Processing Measure Group 'Fact Recup Cartera’ completed.
|2 Processing Dimension 'Dim Asignacion’ completed.
|2 Processing Dimension 'Dim Campana’ completed.
|2 Processing Dimension Dim Cartera’ completed.
1% Processing Dimension Dim Supervisor’ completed.
12 Processing Dimension 'Dim Tiempo' completed.
L |2 Processing Dimension 'Dim Tumo' completed L
1% Processing Dimension Dim Usuario’ completed. E
®; Start time: 28/02/2017 4:01:16 p. m.; End time: 28/02/2017 401:21 p. m.; Duration: (:00:04 Remave Impact Analysis...

Batch Settings Summary

Processing arder:

[paralie

Transaction mode:

‘(Default] Status:

Dimension errors: @ Process succeeded.

‘(Default)
Dimension key error log path : .
Reprocess jew Details Copy
‘(Default)
Pracess affected objects: e oD

‘Do not process

Close

Elaboracion: Propia
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3.2.11. DESPLIGUE

Tomando como base la correcta ejecucion de la fase de
planificacion hasta el disefio, ademas de asegurar los resultados
de linea de negocios, asi como una alta disponibilidad de la
infraestructura, la fase de despliegue se validd, sincronizo y se
realizaron las pruebas como parte de la solucion propuesta. Esta
validacion fue se realizo en supervision del Jefe del Centro de
Contacto.

Ademas que el desarrollo del datamart esta disefiado para el
futuro crecimiento, en aumento de dimensiones 0 nuevos
requerimientos de futuro por parte del area.

3.3. REVISION Y CONSOLIDACION DE RESULTADOS
Con el desarrollo del datamart y en referencia a la problematica
descrita en el capitulo | se encontro los siguientes resultados y beneficios
para el area de call center:

— Se han disefiado y ejecutado los modelos multidimensionales, que
tienen como fin dar soporte al repositorio de datos.

— Se ha disefiado y optimizado la extraccion, transformacion y carga
de informacion para la generacion de informacion estratégica al
modelo multidimensional.

— Explotacion de la informacion a través de Excel, permitiendo la
generacion de graficos y tablas, sobre la informacion estratégica

del area del call center.
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A continuacion se muestran la comparacion de tiempos que se
manejaban con el proceso anterior frente al desarrollo del datamart.

Figura 68. Captura de tiempo de ejecucion del ETL

Hal

Control Flow ||:-£1 Data Flow |¢ Parameters | % EventHandlers |”5 Package Explorer [f} Execution Results

 PoblarDmM
& validation has started

 Task DimPoblar Asignadon
 Task LimpiarDataMart

[ Task PoblarDimCampana
 Task PoblarDimCartera
 Task PoblarDimSupervisar
 Task PoblarDimTiempo

 Task PoblarDimTurno

 Task PoblarDimlUsuario

# Task PoblarFactTable

 Task PoblarTemporalbM
 Task TruncarTemporalDM

&2 validation is completed
P Start 48172 _m
W Finished, 10:48:10 a. m., Elapsed time: 00:10:02.968

Fuente: Propia

— Optimizacién de tiempo de generacion de informacion
estratégica
En base a la Figura 68, se obtuvieron los resultados de la tabla 21,
donde se observa que el tiempo en generacion de informacién en
el area del call center ha disminuido en un 83.33%, optimizando
notablemente el tiempo en la generacion de informacion
estratégica.

— Optimizacion del uso de recursos de generacion de
informacion estratégica
La generacion de informacion estratégica con el desarrollo del
datamart ha permitido optimizar el tiempo operativo que invertian
los administradores de campafia con el proceso anterior.

Actualmente la generacion de informacion es ejecutada
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automaticamente mediante el uso de un Job. Esto permite a los

administradores de campania invertir el tiempo en otras funciones

propias.

Tabla 23. Comparacion de tiempos de generacion de informacion

Proceso Anterior Proceso Actual Impacto
(Excel VBA) (Datamart)
(Min) | (%) | Recursos | (Min) (%) Recursos | (Min) (%)
60 | 100% 2 10 | 17.67% 50 | 83.33%
Fuente: Propia
Figura 69. Indicador de Optimizacién de Tiempo
Tiempo de generacion de informacion
del area de Call Center

70 60
60 50
50
40 H Actual
30  Data Mart
20 10 W Impacto

10

Anterior

[—
Actual

Fuente:

Impacto

Propia

Figura 70. Nivel de Optimizacion
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Nivel de Optimizacion

W Data Mart

B Optimizacién

Fuente: Propia

Asi mismo se realizé una encuesta de evaluacion (anexo 5), a
fin de medir la satisfaccion de los usuarios finales sobre el
datamart, esta encuesta fue realizada a un total de 10 personas,
entre ellos tenemos al jefe del centro de contacto, supervisores del

call center y administradores de campainia.

A continuacion se detalla cada uno de los cuadros:

a) ¢El proyecto esta cumpliendo con los requerimientos solicitados?

Figura 71. Pregunta 1 - Evaluacion del Proyecto

B Muy Bueno
Bueno
Regular

Muy Bueno Malo
80%
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b)

Fuente: Propia
Se puede observar que del 100% de los encuestados, el 80%
considera muy bueno el cumplimiento de los requerimientos
solicitado, y el 20% lo considera bueno. Ya que los reportes
mencionados como requerimientos sirven indicadores de gestion

del call center.

¢, Como considera usted la rapidez de consulta para generacion de
informacion?

Figura 72. Pregunta 2 - Evaluacion del Proyecto

Malo
0%
Regular
Bueno 0%
10%

B Muy Bueno
' Bueno
Regular

Malo

Muy Bueno
90%

Fuente: Propia
Segun la encuesta, con respecto a la rapidez en la consulta de
informacion el 90% del total de encuestados considera que la
rapidez es muy buena, y el 10% considera que es buena. Es
notable la satisfaccidn de los usuarios de la rapidez de consulta del

datamart.
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c) ¢Esta satisfecho usted con el tiempo de ejecucion del proceso de
generacion de informacion mediante la solucion de inteligencia de
negocios?

Figura 73. Pregunta 3 - Evaluacion del Proyecto

Regular
0%

B Muy Bueno
Bueno
Regular

Malo

Muy Bueno
80%

Fuente: Propia
El grafico anterior nos muestra que el 80% del total de
encuestados se encuentra satisfecho con el tiempo de ejecucién
del datamart, ya que con esta solucién el tiempo de espera a una
data actualizada sera de minutos. Y un 20% considera bueno el

tiempo de ejecucion del proceso.
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¢, Como califica usted el uso de esta solucion de inteligencia de
negocios?

Figura 74. Pregunta 4 - Evaluacion del Proyecto

Muy Dificil
0%
Dificil
11%
Facil
M Regular
Dificil
B Muy Dificil

Regular
67%

Fuente: Propia

Segun la encuesta realizada del total de encuestados, el 67%
califica regular el uso de esta solucion de inteligencia de negocios,
el 11% considera como dificil y 22% lo considera facil, que
representan a los 2 administradores de campafias que estan
familiarizados con la elaboracién de los reportes de informacion

estratégica.
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CONCLUSIONES
Con el desarrollo del datamart la explotaciéon de informacién se realizara
de una forma mas optima y eficaz, mejorando el proceso de negocio a fin
de obtener mejores decisiones de una manera oportuna.
Al generar un cubo para el area del Call Center permite la generacion de
diferentes reportes de informacion estratégica, siendo la consulta mas
variada y completa, ofreciendo apoyo en la toma de decisiones al jefe del
centro contacto.
Mejora en la presentacion de la informacion, mediante el uso de
PoweView para la explotacién de la informacion, que poseera informacion
atil y valiosa.
Mediante el desarrollo del datamart se logré disminuir el tiempo que
tomaba la generacion de informacion, anteriormente era de 60 minutos
(100%), actualmente con el datamart el tiempo empleado es de 10
minutos (17.67%) obteniendo la informacién en un menor tiempo. Lo cual
determina notablemente la reduccion de 50 minutos (83.33%) en la
generacion de informacion estratégica en el area de call center.
El calculo de Costo-Beneficio es de 1.6, mayor a 1, que nos indica que el
valor de los beneficios es mayor a los costos del proyecto, donde por cada
unidad monetaria invertida se tendra un retorno del capital de retorno
invertido y una ganancia de 0.6.
Se ha programado un Job que se ejecuta automaticamente todos los dias
a medianoche. Permitiendo la reduccion de las labores operacionales de
los supervisores de campafa, de esta manera usen sus conocimientos y

capacidades en otras funciones propias de su puesto.
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RECOMENDACIONES

— Realizar un plan de backup de la base de datos, para salvaguardar los
datos transaccionales y por consiguiente la fuente de alimentacion del

datamart, a fin de mantener la historicidad del mismo.

— Realizar un plan de auditoria, validando controles de seguridad, asi
evitando el acceso de personal no autorizado, que pueda efectuar

cambios en la informaciéon del datamart.

— Se puede optar por utilizar otras herramientas de BI, para la generacion
de presentaciones mas complejas, asi mismo permita que la informacion

sea via web y movil, evitando el uso de documentos compartidos.

— Considerar la implementacion de datamart de las otras areas de la

empresa, a fin de ir incrementando los datos analiticos en funcién a otras

areas.
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ANEXO 1

Guia de entrevista N°1

Cargo: Area:
Jefe del Centro de Contacto Centro de Contacto
Objetivo:

Conocer la situacion actual del area del call center, con respecto a la
generacion de informacion.

Preguntas:

¢,Cudles son sus actividades principales en el area del call center?

Mi funcion tiene como objetivo conseguir las metas definidas en
coordinacion con la Gerencia de Negocios, administrando la gestion del
Centro de Contacto y coordinando estrategias de gestion con los
Supervisores.

Administrar, planificar, definir indices de gestion y mejoramiento de los
niveles de calidad, eficiencia y productividad de los procesos de
cobranza, atencion cliente y otros.

Informar a la Gerencia de Negocios de las situaciones e inconvenientes
presentados, relacionados con la gestion.

Desarrollar estrategias para problemas que se presenten en el dia a dia
en coordinacion con los Supervisores.

Realizar coordinaciones con el area de Inteligencia de Negocios para la
elaboracién de los indicadores de gestion de los Supervisores de Centro
de Contacto

Revisar periédicamente las bitacoras de ocurrencias de la gestion para
su seguimiento y control del cumplimiento.

¢, Qué reportes son requeridos como informacién estratégicay como los

obtiene?

Como Jefe del Centro de Contacto tengo que velar por el buen funcionamiento
del call center, es de importancia saber cOmo nos encontramos, Si estamos
siendo efectivos en nuestra gestion, hay que recordar que nuestro core de

negocio es la recuperacion de cartera.
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Para ello tenemos los siguientes reportes, que nos permiten tomar decisiones y
podamos llegar a nuestros objetivos.

— Reporte de Recupero por campafa.

— Reporte de Contactabilidad.

— Reporte de Generacion de Promesas por agente y campana.
— Reporte de Productividad de Agente

— Reporte de dias con mayor efectividad de contacto.

Estos reportes los solicitamos al Area de Inteligencia de Negocios
semanalmente, para realizar el seguimiento y tomar las medidas necesarias.
Ademas de que nos apoyan para las reuniones semanales que tenemos con la
gerencia.

¢, Como califica usted el proceso de generacion de reportes?

Contamos con el apoyo del Area de Inteligencia de Negocios, realizamos una
solicitud y ellos nos indican cuanto tiempo les va a llevar realizar el reporte en
caso sea un reporte personalizado, normalmente lo solicitamos en la mafiana y
nos lo entregan en la tarde, pero es necesario tener reportes en el momento. A
veces tienen inconvenientes y llega el momento de la reunién y el reporte no
esta listo.

Debido a ese proceso tenemos inconvenientes en la gestion, los agentes nos
comunican su malestar con la lenta respuesta de los aplicativos que
manejamos, tenemos que dejar de realizar llamadas predictivas y realizar
llamadas manuales.
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Guia de entrevista N°2

Cargo: Area:

Administrador de Campafia Gerencia de Procesos e Inteligencia
de Negocios

Objetivo:

Conocer la situacion actual de la generacién de informacion

Preguntas:

¢, Cuales son los pasos que realizan ante una solicitud de reportes del
area de Call center?

Tenemos dos situaciones, el area solicitante genera un ticket de requerimiento,
tenemos 5 reportes que se generan mediante macros, que son los mas
solicitados por esa area.

La segunda es en caso los reportes no se encuentren automatizados, y estos
sean personalizados. Para ambos casos se responde el ticket con el tiempo
estimado que tomara la realizacion.

Luego de ello se hacen los cambios solicitados.

¢, Qué inconvenientes constantes tiene en relacion a la generacion de
reportes?

Cuando realizamos los reportes, a veces recibimos correos indicando que el
area de call center tiene lentitud de respuesta en los aplicativos.

Ademas que la jefatura del centro de contacto solicita informacion en el
momento para las reuniones y su seguimiento. Y les genera incomodidad la
espera, generando quejas de ello.

¢Cuanto tiempo demora la generacién de reportes y cual cree que es la
razon de esa demora?

La generacion de reportes para el area de call center demora
aproximadamente 1 hora, son macros con sentencias SQL que hemos
realizado. Consolida la data requerida y arma los cuadros determinados en la
macro, luego se hacen los ajustes. Somos dos analistas que nos encargamos
de este proceso.
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ANEXO 2

Proceso de Generacion de Reportes

1, SOLITA 6.ENVIA
GENERACION DE OBSERVACIONES POR o
REPORTES PREVIA MEDIO DEUNC 11. REALIZA PRUEE -
AUTORIZACION DE

o] RESPONSAB| pnforme

=2 b con rpponte?

< Correo

NO
2 NO
=3
Correo

@ y 13. DEVUELVE REPOR
= Excel 5.Conforme?
2
= > [ 15. RECIBE
w - .
2 =, [ 2. INGRESA REGISTRO 8. REAIZAANALCES CONFIRMACIONY
o DE SOLICTTUD ' CONFORMIDAD

2 :
§ 5] Registro de -
E § Ticket 16. RE.Au_ZA
o | I ACTUALIZACION DEL
wo | 3. EVALUA REPORTE EN EL
Q o PRIORIDADES ¥ ,
w
8 % 9. PROCESO DE
& o ADMINISTRACN DE MOOELO

B 7,EVALUA Y REALZA. DEDPOS

£ CAMBIOS SEGUN SEA

EL CASO :

w| | 10. ENVIA REPORTE

o DESARROLLADO

§ 14, REALIZA Registro de

4. INFORMA Y ENVIA ; egis
LY ) MODIFICACIONES
USUARIO TIEMPO D
ATENCION DE Excel DOCUME

Fuente: CON-MP-IDN-GRI-002 Proceso de Generacion de Reportes e Informacion de camparfia
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ANEXO 3

MODELO ENTIDAD RELACION BDCONECTA

TM_MotivoRechazo
TM_Accion T sCodMotRec
 sCodAccion oo
VAcdon sCodEstado
TT_Pago sCodEstado Sfechanct
bCodCli
i
icodAgendia po
sCodEmpresa
VFechaPago
sCodMoneda TT_Promesa
Monto bCoddli
(operscon sCodEmpresa
. . fOperacion
TM_TipoContacto fipoCambio TM_Contacto TU_ClienteEmpresa
7 sCodTipCont p—— dentifcador sCodContacto beodai sCodEstado
VTipCont *h:::“"“ Registo \Contacto sCodalf egistro
sCodEstado . WHor sCodEstado VEstadoPagProm tendmiento
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g sCodOriEnt afechaAct VGestorAsignado fMonto
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. iDias VFecUltGestCampo sCodMoneda
sCodContacto
VrecUltGestCall CodUsu
sCodEmpresa voperacion
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: vcodse MtoUItPdp Obs
TM_Reaccion sCodMotRec Do
T sCodReaccion VEstUItPdp umento
Gestion
" sCodEmpresa
sCodTipCont VTelefono
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oo —es fcuenta
sCodEstado \Observaciones. TM_Empresa odseon
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Apreperl o sCodTipoCi sCodTipTel h ,&::”
vapellidos 3 sCodTipTe
TM_AsignaCliente vApePat CodOr
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, VApeMat sCodEmpresa
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L ——| ) <CodEmpresa vPrimNom iltem
sCodEstado e . 7 vCodUsu
VSegNom VTelefono
(Creacion 8| Fean
TM_Estado Sexo sCodEstado
= witimoLogeo -
sCodEstado e VRechaNadimiento \Ciudad
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vEstado VCodUsuSup dCreacion wNUmero
dAcClave
vAbrevEstado sCodTipCar sCodEstCiv Registro.
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ANEXO 4
SCRIPT SQL DEL DATA MART

USE [ConectaDataMart]

GO

[¥**+x Qbject: Table [dbo].[DimAsignacion] ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimAsignacion](
[IdAsignacion] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodAsignacion] [int] NULL,
[FeclIni] [datetime] NOT NULL,
[FecFin] [datetime] NOT NULL,
[MontoAsignado] [float] NOT NULL,
[TotalAsignados] [int] NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[IdAsignacion] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[¥**xx Qbject: Table [dbo].[DimCampana] ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimCampana](
[[dCampana] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodCampana] [int] NOT NULL,
[NombreCampana] [nvarchar](60) NOT NULL,
[DescCanal] [nvarchar](30) NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[[dCampana] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[¥**xx Qbject: Table [dbo].[DimCartera] ******/
SET ANSI_NULLS ON

GO
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SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
CREATE TABLE [dbo].[DimCartera](
[IdCartera] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodCartera] [int] NULL,
[NombreCartera] [nvarchar](30) NULL,
[AbrevCartera] [nvarchar](10) NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[IdCartera] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[***+*x Qbject: Table [dbo].[DimSupervisor] ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimSupervisor](
[IdSupervisor] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodSupervisor] [nvarchar](30) NOT NULL,
[NombreSupervisor] [nvarchar](30) NOT NULL,
[ApellidosSupervisor] [nvarchar](60) NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[I[dSupervisor] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[¥***xx Qbject: Table [dbo].[DimTiempo]  ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED _IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimTiempo](
[IdTiempo] [int] NOT NULL,
[Fecha] [datetime] NOT NULL,
[NumeroDia] [int] NOT NULL,
[NombreDia] [nvarchar](30) NOT NULL,
[NumeroSemana] [int] NOT NULL,
[NumeroMes] [int] NOT NULL,
[NombreMes] [nvarchar](30) NOT NULL,
[NumeroAio] [int] NOT NULL,
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[Trimestre] [int] NOT NULL,
[Semestre] [int] NOT NULL,
PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[IdTiempo] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[¥**x*x Qbject: Table [dbo].[DimTurno]  ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimTurno](
[IdTurno] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodTurno] [int] NOT NULL,
[DescribeTurno] [nvarchar](20) NOT NULL,
[Horalnicio] [time](7) NOT NULL,
[HoraFin] [time](7) NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

[IdTurno] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
) ON [PRIMARY]

GO

[¥**xx Qbject: Table [dbo].[DimUsuario]  ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[DimUsuario](
[IdUsuario] [int] IDENTITY(1,1) NOT NULL,
[CodUsuario] [nvarchar](30) NOT NULL,
[NombreUsuario] [nvarchar](60) NOT NULL,
[PerfilUsuario] [nvarchar](30) NOT NULL,
[ApellidosUsuario] [nvarchar](60) NOT NULL,
[Fechalngreso] [datetime] NOT NULL,

PRIMARY KEY CLUSTERED

(

[l[dUsuario] ASC
)WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS NORECOMPUTE =
OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON,
ALLOW_PAGE_LOCKS = ON) ON [PRIMARY]
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) ON [PRIMARY]

GO

[¥**x* Qbject: Table [dbo].[FactRecupCartera] ******/

SET ANSI_NULLS ON

GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON

GO

CREATE TABLE [dbo].[FactRecupCartera](
[IdTiempo] [int] NOT NULL,
[IdAsignacion] [int] NOT NULL,
[IdSupervisor] [int] NOT NULL,
[IdUsuario] [int] NOT NULL,
[IdTurno] [int] NOT NULL,
[l[dCampana] [int] NOT NULL,
[IdCartera] [int] NOT NULL,
[NumClientCobertEfect] [int] NOT NULL,
[NumClientesCtoDirecto] [int] NOT NULL,
[NumClientesCtolndirecto] [int] NOT NULL,
[NumClientesCtoNulo] [int] NOT NULL,
[NumClientesNoCto] [int] NOT NULL,
[NumClientesCoberturados] [int] NOT NULL,
[NumPdpGenerados] [int] NOT NULL,
[NumPdpCumplidas] [int] NOT NULL,
[NumPdpVencidas] [int] NOT NULL,
[CapitalPromesa] [float] NOT NULL,
[CapitalpromesaCumplida] [float] NOT NULL,
[CantidadPagos] [int] NOT NULL,
[SaldoCapital] [float] NOT NULL

) ON [PRIMARY]

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY ([IdAsignacion])

REFERENCES [dbo].[DimAsignacion] ([IdAsignacion])

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY([IldCampana])

REFERENCES [dbo].[DimCampana] ([[dCampanal)

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY([IdCartera])

REFERENCES [dbo].[DimCartera] ([IldCartera])

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY([IdSupervisor])

REFERENCES [dbo].[DimSupervisor] ([ldSupervisor])

GO
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ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY/([IdTiempo])

REFERENCES [dbo].[DimTiempo] ([IdTiempo])

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY([IdTurno])

REFERENCES [dbo].[DimTurno] ([ldTurno])

GO

ALTER TABLE [dbo].[FactRecupCartera] WITH CHECK ADD
FOREIGN KEY/([IldUsuario])

REFERENCES [dbo].[DimUsuario] ([ldUsuario])

GO
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ANEXO 5
ENCUESTA DE EVALUACION DEL DATA MART

Encuestado: Fecha:

Area:

Objetivo: Conocer la evaluacion del personal sobre el Datamart

Dirigido a:
— Jefe del Centro de Contacto
— Supervisores del Centro del Contacto
— Administradores de campafa

Considerar calificacion:
1: Muy Bueno

2: Bueno

3: Regular

4: Malo

¢ El proyecto estd cumpliendo con los requerimientos solicitados?

al b2 03 d)4

¢, Como considera usted la rapidez de consulta para generaciéon de informacion?

al b2 o3 d)4

¢ Esté satisfecho usted con el tiempo de ejecucion del proceso de generacion de
informacion mediante la solucién de inteligencia de negocios?

al b2 03 d)4

¢ Como califica usted el uso de esta solucion de inteligencia de negocios?
Para esta pregunta considere 1 al 4, siendo 1 facil, 2 regular ,3 dificil, 4 muy
dificil.

al b2 03 d)4
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