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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional titulado “PROPUESTA DE
DESARROLLO DE UNA SOLUCION BI BASADA EN LA METODOLOGIA DE
RALPH KIMBALL PARA LA MEJORA DEL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES EN EL AREA DE RETENCION Y BAJAS DE UNA EMPRESA DE
TELECOMUNICACIONES” abarca la Direccién de Atencién Presencial de América
Movil Pert SAC.

Actualmente, esta direccion no dispone de un consolidado histérico de las
solicitudes de cancelacion de servicios recibidas por el canal presencial y las
exoneraciones realizadas (elementos fundamentales para el célculo del indicador
del porcentaje de retencion de una oficina de atencion); lo que dificulta la

visualizacion de patrones en el comportamiento de los elementos antes sefialados.

Semanalmente, se emite un reporte que muestra el avance de este
indicador. Para la elaboracion del mismo, el analista extrae los datos de diferentes
bases, realiza la limpieza, el consolidado y la normalizacién. La elaboracion del

reporte conlleva aproximadamente medio dia laborable.

La solucion BI propuesta es un datamart cuya construccion se desarrollé
bajo la metodologia de Ralph Kimball. Dentro de las herramientas Bl utilizadas
encontramos a Microsoft SQL Server para el datamart, Integration Services para el
ETL, Analysis Services para el desarrollo del cubo OLAP y Microsoft Excel como

sistema de visualizacion.

El desarrollo de esta solucién Bl permitira obtener el reporte de manera
automatizada, disponer de una base historica que permita el andlisis del
comportamiento de los elementos que involucran el indicador sefialado y generar
conocimientos propios de la gestion de retencion y bajas con el fin de optimizar el

proceso de toma de decisiones.

Palabras clave: Inteligencia de negocios, solucion BIl, datamart, toma de

decisiones, bajas, retencion.
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INTRODUCCION

Actualmente, los activos mas valiosos de una empresa ya no son los activos
tangibles o los depésitos bancarios, sino las habilidades, conocimientos, actitudes
y valores de las personas que integran una empresa. En ese contexto nace la
inteligencia de negocios como el proceso donde se transforman los datos en
informacion, y ésta en conocimiento, de forma que permita optimizar el proceso de
toma de decisiones en los negocios. La inteligencia de negocios actia como un
factor estratégico que genera una ventaja competitiva: proporcionar informacion
privilegiada y confiable para responder a los problemas que se susciten en la

organizacion.

Todas las empresas, a través de sus diferentes areas, consolidan los datos
sobre sus clientes, productos, ventas, compras, proveedores, campafias, bajas,
activaciones, entre otros. Asimismo, reunen datos que pueden proveer del exterior,
como los referentes a competidores. En este sentido, la inteligencia de negocios
puede realizar distintas aportaciones a cada departamento, siempre con el objetivo
de optimizar e integrar la informacion disponible en la empresa ya sea con un

datamart o un datawarehouse.

La implementacion de una solucién de inteligencia de negocios permite a
una organizacion obtener beneficios tales como: respuestas inmediatas ante
diversas interrogantes, integracion de datos de diferentes fuentes de informacion,
libertad al tomador de decisiones para crear escenarios de analisis, soporte a los
tres niveles de toda organizacion (operativo, tactico y estratégico), medicion del
desempefio en funcién de las metas y la industria en donde actla, visualizacion del

futuro a través del anéalisis de datos histoéricos.

Ante tales ventajas que ofrece la inteligencia de negocios, se propone el
desarrollo de una solucién Bl basada en la metodologia de Ralph Kimball para la
mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas de una

empresa de telecomunicaciones.

La estructura del presente trabajo de suficiencia profesional estd compuesta

por dos capitulos:

Xii



En el capitulo I, se desarrolla las bases tedricas las cuales contribuyen a
tener mayor conocimiento para la elaboracion del trabajo, y la definicidn de términos
bésicos, en donde se define conceptos relevantes para la comprension del

presente documento.

En el capitulo I, se describe la delimitacién temporal y espacial del trabajo
profesional, la determinacion y analisis de la realidad problematica, el desarrollo de
la aplicacion Bl especificando cada una de las fases con las que se trabaja en la

metodologia de Ralph Kimball y los resultados obtenidos tras su construccion.

Se finaliza con la consolidacion de las conclusiones y las respectivas

recomendaciones que se obtienen a partir de la elaboracion del presente trabajo.
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OBJETIVOS

Objetivo general

Realizar una propuesta de desarrollo de una solucién Bl basada en la
metodologia de Ralph Kimball para la mejora del proceso de toma de decisiones

en el Area de Retencion y Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

Objetivos especificos

- Planificar y definir los requerimientos del negocio de la solucién Bl para la
mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas de
una empresa de telecomunicaciones.

- Realizar el disefio técnico, seleccion del producto y modelado dimensional de
la solucién Bl para la mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de
Retencién y Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

- Elaborar el disefio fisico, desarrollo ETL y especificaciones de la solucién Bl
para la mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y
Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

- Construir la aplicacién y realizar el mantenimiento de la solucién Bl para la
mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas de

una empresa de telecomunicaciones.



CAPITULO |
MARCO TEORICO

1.1. Bases teodricas
1.1.1. Inteligencia de negocios

La inteligencia de negocios (Bl) es un proceso usado para la
busqueda y el analisis de la informacidbn de una organizacion, area,
departamento, entre otros. Permite aprovechar toda la informacion
disponible de tal manera que podamos encontrar tendencias o patrones que
permitan tomar Optimas decisiones y contribuir con las ventajas

competitivas. (Mufioz, Osorio y Zafiga, 2016)

Existen tres factores claves en la inteligencia de negocios: los datos,

la informacién y el conocimiento. (Mufioz et al., 2016)

Los datos son la minima unidad semantica que por si solos no
proporcionan insumos para la toma de decisiones. Estas se encuentran en

diversas bases de datos. (Mufioz et al., 2016)

La informacioén es el conjunto de datos procesados de tal manera que
tienen un significado. Por el contrario de los datos, estos si contribuyen de

manera directa en el proceso de tomar decisiones. (Mufioz et al., 2016)

El conocimiento se obtiene a partir del andlisis de la informacion. Es
una mezcla de valores, experiencia y know-how que ayuda a los
conocedores. En resumen, los datos conllevan a la informacion, y ésta al

conocimiento. (Mufioz et al., 2016)

La inteligencia de negocios esta compuesta por una amplia categoria
de aplicaciones, metodologias y tecnologias que permiten reunir, acceder,
transformar y analizar los datos, sea interna o externa, con el fin de optimizar

el proceso de toma de decisiones del negocio. (Mufioz et al., 2016)



Figura Nro. 1. Conocimiento, informacion y datos

Conocimiento

Fuente: (Mufoz et al., 2016)

Ventajas

Mufioz et al. (2016) sefialan que dentro de las principales ventajas
que se puede obtener al implementar una solucion de inteligencia de

Nnegocios en una organizacion se encuentran:

- Respuestas inmediatas a interrogantes del negocio.

- Integracion de datos de diversas fuentes de informacion existentes
en la organizacion.

- Visualizacién del futuro a través del analisis de datos historicos.

- Brindar libertad al tomador de decisiones para crear diversos
escenarios de andlisis.

- Medir el desempefio de la organizacion en funcién de sus metas y

la industria en donde actua.

La implementaciéon de soluciones de inteligencia de negocios se
encuentra orientada al soporte de las organizaciones en los tres niveles
basicos: operativo, tactico y estratégico. De esta manera, se logra que
las decisiones de cualquier nivel dentro de la organizacion sean tomadas
en base a informacion y conocimiento de la realidad que vive el negocio.
(Mufioz et al., 2016)



1.1.2.

Figura Nro. 2. Niveles en funcién de la inteligencia de negocios
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Fuente: (Mufoz et al., 2016)
Modelado del negocio

Es de gran relevancia construir de manera adecuada los modelos de
negocio debido a que no siempre la mejor solucion para una determinada

area resulta serla para toda la organizacién. (Rivero, 2017)

Los modelos de negocio son simplificaciones de la realidad que
permiten comprender los acontecimientos de una organizaciéon. Por ello,
estos deben representar los requerimientos de la mejor manera posible. Un
modelado involucra entender el negocio, brindar soporte al sistema de

informacién, proporcionar mejora e innovacion. (Rivero, 2017)

A continuacion, se detallan cada uno de los factores involucrados en

el modelado del negocio:

- Entender el negocio: Comprende realizar un analisis de la situacion
actual del proceso estudiado y crear un modelo visual el cual puede estar
propenso a modificaciones hasta llegar a ser estable. (Rivero, 2017)

- Soporte al sistema de informacion: Un modelado del negocio sirve de
soporte a los sistemas de informacion ya que permite determinar qué
sistemas son los realmente requeridos y cuales contemplan todas las

operaciones de la organizacion. Actualmente, muchas empresas utilizan



diversos sistemas que no se integran entre si, es por ello necesario
identificar las necesidades tecnologicas requeridas. (Rivero, 2017)
Mejora: Un modelado del negocio sirve para mejorar los procesos
actuales de una organizacion de manera que estos sean mas eficientes.
Esta mejora se da de manera incremental y no radicalmente, es decir,
se identifica una oportunidad de mejora y luego se modifica el modelo.
(Rivero, 2017)

Innovacion: Es un punto clave en el modelado del negocio.
Constantemente se busca la mejora de los procesos y esto conlleva a la
modificacion de los mismos. Una de las maneras de innovar es haciendo
uso de la reingenieria de procesos el cual implica un cambio sustancial
del negocio. (Rivero, 2017)

1.1.3. Componentes

En la figura Nro. 3 se aprecian los distintos componentes de la

inteligencia de negocios.

Figura Nro. 3. Componentes BI
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Fuente: (Villegas, 2018)



Fuentes de informacion

Existe una gran variedad de fuentes de informacion con las que
se puede alimentar un datawarehouse, pueden ser internos o externos.
(Romero, 2016)

Dentro de las fuentes internas tenemos a los sistemas
transaccionales, que incluyen aplicaciones desarrolladas a medida
(ERP, CRM, SCM, etc.), sistemas de informacion departamentales.
(Romero, 2016)

Asimismo, como fuentes externas encontramos los datos
proporcionados por redes sociales o las fuentes de datos abiertos

gubernamentales. (Romero, 2016)

ETL

ETL (Extraccion, transformacion y carga) es el proceso
encargado de obtener los datos de diversas fuentes de informacion,
transformar los datos y alimentar el datawarehouse. Es un proceso clave

en un proyecto Bl. (Romero, 2016)

Esta conformado por 5 subprocesos:

- Extraccion: Donde se obtienen los datos de distintas fuentes de
informacion. (Romero, 2016)

- Limpieza: Consiste en verificar la calidad, corregir valores erroneos,
eliminar duplicidad, completar datos vacios, entre otros. Ello con el
fin de disponer de datos de alta calidad. (Romero, 2016)

- Transformacién: Comprende conseguir datos de calidad,
estructurados y agrupados segun el modelo de analisis planteado.
(Romero, 2016)

- Integracion: Conlleva validar que los datos cargados en el
datawarehouse sean consistentes con el modelado y formato
disefiado. (Romero, 2016)

- Actualizacion: Consiste en incorporar los nuevos datos al

datawarehouse. (Romero, 2016)



Datawarehouse

Es un almacén de datos que estda compuesto por un conjunto de
datamarts. En él se encuentra integrada la informacion de una empresa
y es usado como soporte del proceso de toma de decisiones. Un
datawarehouse hace mas practica y facil la explotacion de los datos del
negocio, es decir, permite convertir los datos en informacién valiosa.
(Diaz y De la Torre, 2017)

Segun Diaz y De la Torre (2017), las caracteristicas generales de
un datawarehouse son:

- Consistente: Permite brindar una Unica version de datos a todos los
usuarios.

- Consolidada: Los datos que contiene provienen de diversas fuentes
de informacion.

- Orientada al objetivo: Se trabaja con informacion alineada al
objetivo e importante para el proceso de toma de decisiones dentro
de las lineas de negocio.

- No volatil: Esto se debe a que las soluciones Bl se disefian y
optimizan solo para la realizacién de consultas.

- Histdrica: Permite el almacenamiento histérico de la informacion de
la empresa, de tal manera que se pueda realizar comparaciones
entre diferentes periodos.

- No es atémica: Debido a que contiene datos sumarizados lo cual

permite la eficiencia en las consultas.

Sistemas OLAP

Los sistemas OLAP (Online Analytical Processing), también
llamados cubos OLAP, son sistemas que permiten extraer datos
necesarios para el usuario de una manera sencilla de un amplio volumen
de informacion. Estd compuesta por perspectivas (también llamadas

dimensiones) y métricas. (Todo BI, 2019)

Estos sistemas reducen considerablemente los recursos y tiempo

empleados en el andlisis de datos. La rapidez con la que procesa la



informacion se debe a los vectores donde la informacidn se encuentra

jerarquicamente organizada. (Todo BI, 2019)

E. Herramientas front-end

Son la parte con la que interactia el usuario final. Muestran
indicadores de rendimiento, graficos, tablas y mapas generalmente en
un dashboard. (Romero, 2016)

Romero (2016) sefiala que dentro de las herramientas de la
inteligencia de negocios tenemos:

- Generadores de informes: Usados con mayor frecuencia por
desarrolladores profesionales para la creacion de informes estandar.
(Romero, 2016)

- Herramientas de consultas e informes: No requieren
programacion y son empleadas por usuarios finales para su propia
utilizacién. (Romero, 2016)

- Herramientas OLAP: Permiten explorar la informacion de manera
dimensional. (Romero, 2016)

- Dashboards y scorecard: Permiten a los usuarios finales contar
con informacién critica para el rendimiento del negocio. Emplea
iconos graficos que permiten el andlisis de informacion detallada.
(Romero, 2016)

- Herramientas datamining: Con ellas, se pueden crear modelos
estadisticos de las actividades de los negocios. Asimismo, permite
realizar segmentacion, venta cruzada, sendas de consumo,

clasificacion, previsiones, optimizaciones, etc. (Romero, 2016)
1.1.4. Datamart

Es una base de datos departamental que contiene informacion
histérica consolidada de diversas fuentes de informacién centrada en un
area de negocio especifica. Cuenta con una estructura 6ptima de datos lo

cual permite analizar la informacion al detalle. (Diaz y De la Torre, 2017)

Existen dos tipos de datamart: el dependiente, el cual recibe datos

desde un datawarehouse; y el independiente, debido a que toma sus datos
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directamente desde sistemas transaccionales y no tienen una dependencia

de un datawarehouse. (Diaz y De la Torre, 2017)
1.1.5. Modelado dimensional

El modelado dimensional permite a los usuarios obtener la
informacion de manera rapida e intuitiva a través de tablas llamadas hechos
y dimensiones. Se manejan dos tipos de modelado: estrella 'y copo de nieve.
(Quiroz y Yenque, 2018)

- Modelo estrella: Compuesto por una tabla de hechos (tabla principal) y
por tablas de dimensiones distribuidas alrededor de la primera. Cada
tabla de dimensién se encuentra relacionada a la tabla principal debido
a que estas contienen los atributos y la otra, medidas. (Quiroz y Yenque,
2018)

Figura Nro. 4. Modelo estrella

Dimension_Producto -
¥ idProducto: INTEGER
'O Nombre: VARCHAR(E0)
© Categoria: VARCHAR(E0)
@ Subcategoria: VARCHAR(E0)
Q Marca: VARCHAR(S0)
Q Peso: FLOAT
Q@ Ahura: INTEGER "
o / O Anchura: INTEGER |Dimension_Tiempo v
Dlwseion Anicen - : p,:&,:':id:d: :Z:TEE@R ¥ idTiempo: INTEGER
k)) idalmacen: INTEGER o fechat DATE
|9 Stey VARCHARGY) T l & anyo: INTEGER
|9 Direccion_1: VARCHAR(100) [,,; . e - O Wrimestre: INTEGER
| G Dwecclon_2: VARCHAR(100) |Hechos_VYentas v .
@ mes: INTEGER
Q@ CP: VARCHAR(S) ¥ W®roducto: INTEGER (FK) v 1
| . G semana: INTEGER
| @ Locslidad: VARCHAR(70) ¥ idalmacen: INTEGER (FK) O GaSemsne: VARGHAR(10)
& Provincia: VARCHAR(S0) ¥ iPromocion: INTEGER (FK) .
| @ idCliente: INTEGER (FK)
| ¥ idTiempo: INTEGER (FK)
@ Unidades: INTEGER
@ Precio: DOUBLE
Dirnension_Promocion v Dimension_Clente ~ ~
¥ idPromocion: INTEGER ¥ idCliente: INTEGER
Q NomPromocion: VARCHAR(80) Q@ Nombre: INTEGER
G Tipo! VARCHAR(50) & Sexo: VARCHAR(10)
Q Coste: FLOAT G Edad: INTEGER
@ Inicio: DATE @ Fecha_Registro: DATE
Q Fin: DATE

Fuente: (Rodriguez, 2020)



Modelo copo de nieve: Es un derivado del modelo anterior. En este, las

tablas de dimensiones se encuentran relacionadas con la tabla de

hechos y demas tablas. La tabla principal deja ser la Unica que se
relaciona con otras. (Quiroz y Yenque, 2018)

Figura Nro. 5. Modelo copo de nieve

Dim_Marca v

¥ idMarca: INTEGER

@ Nombre: VARCHAR(50)

Dim_SubCategoria v

Dimension_Producto v

¥ idProducto: INTEGER

@ idMarca: INTEGER (FK)
@ idSubCat: INTEGER (FK)

1.1.6. Tipos de arquitectura

Fuente: (Rodriguez, 2020)

 id5ubCat: INTEGER -a Noml?te. VARCHAR(60) Dmemon__henpo
- - @ Peso: FLOAT ¥ idTerpo: INTEGER
% idCatagoria: INTEGER FX) ® 5, Alurs; INTEGER @ fecha: DATE
9 “““5“"(‘*;'““”““(50) o Anchurs: INTEGER o anyo: INTEGER
9 Profundidad: INTEGER G trimestre: INTEGER
Dim_ Categoria © = @ mes: INTEGER
¥ idCategoria: INTEGER TABLA DE HECHOS 2 s m_':ﬁ?”m(w)
@ NomCategoria: YARCHAR(SO) Hechos Ventas v -
¥ idProducto: INTEGER (FK)
¥ idAlmacen: INTEGER (FK) gt [T = 3
Dimension_Chent hd
¥ idPromocion: INTEGER (FK) NSNS MME
¥ ioChente: INTEGER (FK) W idChente: INTEGER
D@mmn.ﬂmcm i ¥ ¥ idTiempo: INTEGER (FK) o—: g"d ::I :ig
¥ idAlmacen: INTEGER @ Uridades: INTEGER f:'_
" Nombre: VARCHAR(SO) & o E o Nombre: lNTEGER
ecioz DOUBL & Fecha_Registro: DATE
O Direccion_1: YARCHAR(100) .— ‘
G Direccion_2: YARCHAR(100) '_T , g ]
@ CP: VARCHAR(S) — - = o o
2 Localidad: YARCHAR(70 Dimension_Promocion - - :
:p, e VARCHAR((SO)) ¥ idPromocion: INTEGER Dim_S5exo v | |Dim_Franjstdad ~
. @ NomPromocion: VARCHAR(80) | | ¥ idSexo: INT ¥ idEdad: INT
3 Tipo: VARCHAR(50) @ Sexo: VARCHAR(10) | | ¢ Edad_Incial: INT
@ Coste: FLOAT O Edad_Final: INT
@ Inkio: DATE
@ Fin: DATE

Dentro de las arquitecturas empleadas en el desarrollo de soluciones

Bl se encuentran: el top-down, el buttom-up y el hibrido. (Quiroz y Yenque,
2018)

Top — Down: Menciona que se debe construir, en primer lugar, el
datawarehouse y posteriormente, los datamarts. Esto hace que los
segundos sean dependientes del primer elemento mencionado. (Quiroz
y Yenque, 2018)
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- Buttom — Up: Indica el desarrollo de los datamarts para la posterior
construccion del datawarehouse. En este tipo de arquitectura, los
datamarts son elementos independientes. (Quiroz y Yenque, 2018)

- Hibrido: Permite el desarrollo de un datamart o datawarehouse segun
el alcance de la empresa y fuente de andlisis. Emplea las dos

arquitecturas antes mencionadas. (Quiroz y Yenque, 2018)
1.1.7. Metodologia para el desarrollo de inteligencia de negocios

Existen varias metodologias empleadas en la inteligencia de
negocios, entre ellas tenemos:

- Metodologia de Inmon: Fue propuesta por Bill Inmon y se basa en una
arquitectura top-down. Su enfoque estd dado al desarrollo de
datawarehouse siendo utilizada cuando los requerimientos definidos ya
son conocidos. Tiene un mayor costo debido a que cada fase involucra
mucho detalle. (Quiroz y Yenque, 2018)

- Metodologia de Kimball: Fue propuesta por Ralph Kimball y se basa
en una arquitectura bottom-up. Su enfoque es la construccion de
datamarts. Es menos costosa y mas flexible. (Quiroz y Yenque, 2018)

- Metodologia Hefesto: Fue propuesta por Bernabeu Ricardo Dario y se
basa en una arquitectura hibrida. Su enfoque se encuentra en el

desarrollo de datawarehouse y datamart. (Quiroz y Yenque, 2018)
1.1.8. Metodologia de Ralph Kimball

La metodologia de Ralph Kimball sefiala que un datawarehouse es la
aglomeraciéon de todos los datamarts pertenecientes a una empresa; es
decir, un datawarehouse es una copia de los datos transaccionales
estructurados de tal manera que permita un posterior analisis. Este andlisis
se logra a partir de las dimensiones, atributos y los diversos hechos de
negocio que se desean analizar. En él se representan los hechos vy las
dimensiones a través de tablas. (Kimball, Ross, Thornthwaite, Mundy y

Becker, citado en Valderrama, 2017)

Los diversos datamarts se encuentran conectados por el bus

structure. Esto permite utilizar una dimension en diversos datamarts (ventas,
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gestion de pedidos, cobranzas, etc). (Kimball et al., citado en Valderrama,
2017)

Esta metodologia propone, en primera instancia, la construccion de
los datamarts enfocados a areas de negocio para luego proceder al
desarrollo del datawarehouse. Este enfoque es conocido como bottom-up.
La ventaja que ofrece el empleo de esta metodologia es la inclusion de
datamarts unidad por unidad, es decir, no hay necesidad de crearlos al
mismo tiempo para obtener un analisis de la informacion. (Kimball et al.,

citado en Valderrama, 2017)

Figura Nro. 6. Fases de la metodologia de Ralph Kimball

Creamienta

Parilioaiia Rmnrﬁ?ﬁu: del
del Proyetio Negooo
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Administracion del Proyecio de DWSI

L

Fuente: (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)
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A. Planificacion del proyecto

La planificacion del proyecto comprende el estudio de los perfiles,
tareas, recursos, duraciones y secuencialidad de las actividades
teniendo como resultado final el plan del proyecto. Este contiene el
objetivo, la definicion, la justificacion, los recursos y el cronograma del

proyecto. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Antes de comenzar con un proyecto de datawarehouse o
datamart, debe existir una demanda y el conocimiento de su
procedencia. En caso no exista un solido usuario sponsor y usuarios
finales entusiasmados, se recomienda posponer el proyecto. (Kimball et
al., citado en Valderrama, 2017)

B. Definicion de los requerimientos del negocio

Esta fase es un factor relevante para el éxito de la implementacion
de un datawarehouse. Conlleva la Optima interpretacion de los
requerimientos dados por los diferentes usuarios. (Kimball et al., citado
en Valderrama, 2017)

En esta etapa se debe identificar los factores claves del modelo
de negocio para conseguir una correcta identificacion de los
requerimientos y traslado al disefio. (Kimball et al., citado en Valderrama,
2017)

Segun la perspectiva de Kimball et al. (citado en Valderrama,
2017), los requerimientos del negocio se encuentran en el centro del
universo del datawarehouse y son ellos quienes determinan el alcance

de la solucion de inteligencia de negocios.

C. Disefio técnico de la arquitectura

El disefio técnico de la arquitectura sirve para comunicar las
pretensiones entre el analista y los clientes, determinar los materiales
necesarios para el proyecto y medir el esfuerzo. (Kimball et al., citado en
Valderrama, 2017)
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Asimismo, en esta fase se deben considerar tres factores
relevantes: los requerimientos del negocio, el actual ambiente y las

directrices técnicas. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Respecto a ello, Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017)
sefialan que un buen conjunto de planos, asi como cualquier buena
documentacion, ha de ayudar en el futuro con las remodelaciones o

incorporaciones.

Seleccién del producto e instalacion

Tiene como base el disefio de la arquitectura técnica. Con él, se
puede evaluar y determinar componentes especificos de la arquitectura
como el gestor de base de datos, la plataforma del hardware, la
herramienta ETL, el sistema para la base analitica, el entorno de
visualizacion al usuario, entre otros. (Kimball et al.,, citado en
Valderrama, 2017)

Una vez se encuentren seleccionados los componentes, se
procede con la instalacidén y prueba de los mismos. (Kimball et al., citado
en Valderrama, 2017)

Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017) sefialan la importancia
del plan de arquitectura como una lista de compras de los productos que

han de ser utilizados en el proyecto.

Modelado dimensional

La creacion de un modelo dimensional comprende el disefio de
base de datos orientada al apoyo de consultas dadas por un usuario
final. Esta fase tiene como punto de partida los procesos priorizados de
la matriz de requerimientos para llegar al modelo dimensional de alto

nivel. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Esta fase consiste en cuatro grandes pasos:
- Elegir el proceso de negocio: Se refiere a la eleccion del area a

modelar. Este paso depende primordialmente del andlisis de
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requerimientos contemplado en la definicion de los requerimientos
del negocio. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

- Establecer el nivel de granularidad: Comprende determinar el
nivel de detalle de los datos. La eleccion de la granularidad se basa
en lo definido dentro de los requerimientos del negocio y del detalle
actual de los datos con los que se cuente. (Kimball et al., citado en
Valderrama, 2017)

- Elegir las dimensiones: Depende del nivel de granularidad
requerido y de la matriz de procesos del negocio. Las tablas de
dimensiones estan compuestas por un conjunto de atributos los
cuales proporcionan una perspectiva sobre una medida en una tabla
de hechos. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

- ldentificar medidas y las tablas de hechos: Es aqui donde se
identifican las medidas que nacen de los procesos de negocio. La
tabla de hechos estd compuesta por medidas que se desean
analizar y se encuentran vinculadas a las dimensiones. (Kimball et

al., citado en Valderrama, 2017)

F. Disefo fisico

Consiste en la seleccion de las estructuras requeridas para
soportar el disefio l6gico. En esta fase, se determinan los estandares
para la definicibn de nombres. (Kimball et al., citado en Valderrama,
2017)

Segun Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017) se debe
desarrollar un modelo fisico, un plan de indexacion inicial,
consideraciones de agregaciones al disefio y los detalles del

almacenamiento fisico.
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G. Disefio ETL y desarrollo

Esta fase estd compuesta por la extraccion, la transformacion y la
carga de datos a la base disefiada. (Kimball et al., citado en Valderrama,
2017)

Segun Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017), esta fase
comienza con el desarrollo de un plan de ETL (define aspectos
generales, herramientas ETL, estrategias para extraccion de datos,
transformaciones a realizarse para el llenado de una tabla,
procedimientos para la limpieza de datos, entre otros), prosigue con el
llenado o carga de datos de calidad a las tablas dimensionales y luego
la de hechos.

Posteriormente, se realiza el procesamiento incremental de ETL
y se finaliza con el analisis de las implicaciones respecto a los
requerimientos en tiempo real. (Kimball et al., citado en Valderrama,
2017)

H. Especificacion de la aplicacion Bl

En esta fase se identifican los distintos perfiles de usuarios para
determinar las aplicaciones Bl necesarias (gerencial, lider, analista del

negocio, entre otros). (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Segun Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017), la
especificacion se centraliza sobre el proceso de creacion de
aplicaciones templates. Comienza definiendo el concepto de la
aplicacion para el usuario final y el rol del mismo brindando de esa

manera un marco metodologico estandar.

Una vez realizado ello, se clasifican a los usuarios segun su perfil

de consulta. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)
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Desarrollo de la aplicacién Bl

Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017) sefialan que antes del
inicio del desarrollo de la aplicacion Bl se revise los estandares
establecidos para este y la documentacion de las herramientas Bl a

usarse.

Una de las recomendaciones de los autores, respecto a esta fase,
es iniciar el desarrollo de la aplicacion antes de culminar el proceso ETL
debido a que es comun encontrarse con problemas relacionados a la

data. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Del mismo modo, establecen que el aseguramiento de la calidad
de las aplicaciones Bl no esta totalmente completo hasta que los datos
se encuentren visualizados en la aplicacion y estén estabilizados, por lo
gue resaltan la importancia de contar con el tiempo suficiente mas alla
de la fecha de culminacion del proceso ETL. (Kimball et al., citado en
Valderrama, 2017)

Implementacion

En esta fase, se pone en marcha la solucién Bl y se realiza una
revision completa de todo el sistema Bl para validar el correcto

funcionamiento del mismo. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Del mismo modo, existen factores extras que aseguran el 6ptimo
funcionamiento del sistema, tales como la capacitacién, el soporte
técnico, la comunicacion, las estrategias de retroalimentacion, entre

otros. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Mantenimiento y crecimiento

La implementacién de un datawarehouse o un datamart es de
naturaleza espiral ya que acompafia a la evolucion de la organizacién
durante toda su historia. Es necesario realizar el mantenimiento y/o
crecimiento de la solucion Bl para lograr la consecucion de los objetivos.

(Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)
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Kimball et al. (citado en Valderrama, 2017) indican que el
datawarehouse esta preparado para su crecimiento si se completan
correctamente las fases antes mencionadas. Los cambios de desarrollo

deben ser vistos como signos de éxito y no de falla.

Asi, para poder manejar los nuevos requerimientos de los
usuarios y; de esa manera, evolucionar y crecer, es importante
establecer las prioridades de invertir en areas como soporte, educacion,

programas de soporte. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)
1.1.9. Toma de decisiones

La toma de decisiones es un proceso relevante en toda organizacion
debido a que influye de manera positiva 0 negativa en los resultados
esperados. Es en el nivel gerencial y directivo donde se lleva a cabo este
proceso dentro de una empresa. (Galé, 2018)

El jefe, gerente o director se enfrenta a diversas situaciones en donde
debe elegir alternativas de soluciéon cuyos resultados tienen impacto en
muchas areas. Esta decision debe ser la mas idénea y basada en la
experiencia, herramientas, analisis de informacién o metodologias que tenga

a su disposicién. (Galé, 2018)

Existen cinco factores en la toma de decisiones:

- Impacto alos colaboradores: Una decision puede afectar el bienestar
del personal de una empresa ya sea directa o indirectamente. Por ello,
el decisor debe basarse en sus capacidades y en el bien colectivo. (Galé,
2018)

- Claridad de los objetivos de la organizacion: Los objetivos son las
directrices de una empresa y se deben tener siempre en cuenta al
momento de tomar decisiones. (Galé, 2018)

- Compromiso de los miembros de una organizacion: Este en funcion
a los recursos que dispongan y al tiempo que les tome realizar
determinadas funciones. (Galé, 2018)

- Flexibilidad: Cuando se toma una decision se corre el riesgo de optar

por la opcion incorrecta. Por ello, se deben considerar las consecuencias
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1.1.10.

negativas que conlleva su eleccién y una segunda opcion para la rapida
implementacion. (Galé, 2018)

Cuantificaciéon de variables: Una decisibn debe tener en cuenta
aspectos como monto invertido, recursos consumidos, tiempo utilizado,
entre otros. (Galé, 2018)

Estilos de toma de decisiones

Los estilos que se manejan al momento de tomar decisiones se dan
de acuerdo a la manera de pensar y a la tolerancia a la ambigiedad del
decisor. De esta manera, tenemos cuatro estilos: directivo, analitico,

conceptual y conductual. (Saenz, 2016)

- Estilo directivo: La forma de pensar es racional y la tolerancia a la
ambigledad es minima. Se caracteriza por hacer uso de una minima
informacion y evaluacién de pocas alternativas para la toma de
decisiones lo que conlleva a la rapidez y efectividad de este proceso.
(Saenz, 2016)

- Estilo analitico: La tolerancia a la ambigliedad es mayor que el
anterior estilo y la forma de pensar es racional. Se utiliza mayor
informacion al momento de tomar decisiones y se considera mayor
cantidad de alternativas. Lo resaltante de este estilo es la facilidad de
adaptacioén. (Saenz, 2016)

- Estilo conceptual: Existe amplia tolerancia a la ambigtuedad y la forma
de pensar es muy intuitiva. Se toman en cuenta varias alternativas al
momento de tomar una decisién, su enfoque es a largo plazo y se
caracteriza por la creatividad en la resolucién de problemas. (Saenz,
2016)

- Estilo conductual: La manera de tomar decisiones es intuitiva y poco
ambigua. Se trabaja bien con los demas, existe interés en el logro
ajeno, se desarrolla en gran medida la comunicacion, se trata de evitar

los conflictos y se busca la aceptacion de los demas. (Saenz, 2016)
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1.1.11.

Figura Nro. 7. Estilos de la toma de decisiones
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Tipos de decisiones

En el ambito empresarial se optan por diferentes tipos de decisiones

las cuales se listan a continuacion:

Decisiones programadas: Responden a un proceso rutinario y
normativo dentro de una organizacion tal como la compra de insumos,
asignacion de personal, establecimiento de horarios, entre otros. Este
tipo de decisiones son llevadas a cabo por lideres medios. (Polo, 2019)
Decisiones no programadas: Aquellas que no son habituales en la
empresa debido a que surgen de contextos no previstos. Para este tipo
de decisiones existe un analisis previo antes de la eleccion final. (Polo,
2019)

Decisiones de emergencia: Nacen de acontecimientos no previstos y
su eleccion es tomada lo mas rapido posible. Estas contribuyen a que
la empresa se adapte al contexto actual. (Polo, 2019)

Decisiones por consenso: Se caracterizan por ser elegidas por todos
los miembros del equipo a quien se le atribuye la toma de decisiones.
Esta eleccién es respaldada por todos los miembros del grupo de
trabajo. (Polo, 2019)

Decisiones estratégicas: Se encuentran relacionadas a la

consecucién de los objetivos de la empresa. Son fundamentales
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1.1.12.

porque de ellas depende el crecimiento de la entidad. Son tomadas por
la alta direccién. (Polo, 2019)

Decisiones operativas: Relacionadas a los procesos de produccion
de una organizacion. Son fundamentales para el funcionamiento de la
misma. (Polo, 2019)

Decisiones planificadas: Aquellas que involucran las relaciones
interempresariales. Son tomadas por la alta direccion. (Polo, 2019)
Decisiones intuitivas: Estas tienen como principal factor la intuicion

del decisor basada en la experiencia. (Polo, 2019)

Etapas en el proceso de toma de decisiones

Cuando se realiza la toma de decisiones es imprescindible disponer

de informacién acerca de las alternativas de solucién y las consecuencias

gue involucran cada una de ellas. (Zanatta, 2019)

Segun Zanatta (2019), el proceso para la eleccion de las opciones

de solucion se segmenta en ocho etapas:

Determinacion del problema: Consiste en identificar la diferencia
entre el estado deseado y el actual de una situacién en particular. Esta
diferencia promueve que el decisor tenga la necesidad de intervenir
para lograr el estado deseado. (Zanatta, 2019)

Identificacién de los criterios a tomar en cuenta en la decision:
Conlleva sefialar las pautas a seguir para la solucion del problema. El
decisor tiene a su disposicion una variedad de criterios los cuales debe
seleccionar segun el problema suscitado. (Zanatta, 2019)

Asignacion de ponderaciones a los criterios: Involucra priorizar los
criterios elegidos en la etapa anterior ya que cada uno de ellos tienen
diferentes niveles de relevancia. (Zanatta, 2019)

Construccion de alternativas: Consiste en presentar todas las
posibles alternativas que den solucion al problema identificado.
(Zanatta, 2019)

Andlisis de las alternativas: El decisor es quien realiza un estudio de
todas las alternativas propuestas en la etapa anterior identificando las

fortalezas y debilidades con el fin de seleccionar a las idoneas. En su
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mayoria, las evaluaciones tienen un caracter subjetivo debido a que
dependen de juicios de valor. (Zanatta, 2019)

Eleccion de la mejor alternativa: Segun los criterios, las
ponderaciones y el estudio realizado a cada una de las alternativas
propuestas; se procede a seleccionar a la mejor de todas. (Zanatta,
2019)

Implementacion de la alternativa: Una vez seleccionada la
alternativa de solucién, se procede a comunicarla a las personas
involucradas en la ejecucion de esta. De esta manera, se consigue el
compromiso de los colaboradores que participaran en el proceso.
(Zanatta, 2019)

Evaluacion de los resultados de la alternativa seleccionada: Con
la evaluacion de los resultados tras la implementacion de la alternativa
se verifica si se solucioné el problema, caso contrario, se procede a
identificar la fase que conllevo a la situacion actual y determinar si
volver a realizar el proceso o comenzar desde la fase identificada, pero

con otra perspectiva. (Zanatta, 2019)

1.1.13. Condiciones paralatoma de decisiones

En el proceso de toma de decisiones, los decisores se enfrentan a

tres condiciones relevantes: certeza, riesgo e incertidumbre. (Hernandez,
2016)

Certeza: Involucra conocer los resultados de las alternativas antes de
su implementacion. Esto permite seleccionar la decision mas éptima.
(Hernandez, 2016)

Riesgo: Es la probabilidad de que suceda un determinado
acontecimiento. El decisor tiene la capacidad de asignar probabilidades
de acuerdo a sus propias experiencias o por informacién basada en el
analisis. (Hernandez, 2016)

Incertidumbre: Nace cuando no existe la certeza y se desconoce la
probabilidad acerca de las alternativas de solucion. En este caso, la

decision se basa en la psicologia de quien la toma. (Hernandez, 2016)
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1.1.14.

Prejuicios y errores en la toma de decisiones

Entre los errores y prejuicios mas empleados por los usuarios

decisores se encuentran:

Exceso de confianza: Cuando los que deciden creen saber mas de lo
gue realmente conocen. (Hernandez, 2016)

Satisfaccion inmediata: Se esperan resultados instantdneos cuando
estos toman su debido tiempo en mostrarse. (Hernandez, 2016)
Percepcion selectiva: Hace referencia al no empleo de una
percepcion total del contexto. (Hernandez, 2016)

Confirmacion: En este caso, los que deciden se muestran renuentes
a aceptar informacion contraria a las ideas preconcebidas. (Hernandez,
2016)

Contextualizacion: Consiste en resaltar determinados aspectos de
una situacion y desestimar otros, de tal manera que se crea una
distorsion de la realidad. (Hernandez, 2016)

Costos incurridos: Cuando se atribuyen inversiones anteriores al
momento de evaluar opciones. (Hernandez, 2016)

Prejuicio egoista: Asumir los éxitos y atribuir los fracasos a otros.
(Hernandez, 2016)

Representacion: Provoca analogias erréneas que conllevan a la
visualizacion de situaciones idénticas donde no las hay. (Hernandez,
2016)

Efecto de ancla: Cuando los decisores se mantienen fijados con la
informacion inicial y no se adaptan a la siguiente. (Hernandez, 2016)
Percepcion retrospectiva: La falsa creencia de haber pronosticado

los resultados. (Hernandez, 2016)

La manera de evitar las consecuencias de los errores mencionados

es tenerlos siempre presentes, evitar cometerlos y prestar atencién al

proceso de toma de decisiones. (Hernandez, 2016)
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1.1.15.

Indicadores de gestion

También conocidos como KPI (Key Performance Indicator). Son
métricas que permiten medir el desempefio de diversas actividades e
involucran la determinacion de objetivos. De esta manera, un KPI nos
muestra el resultado del avance que tengamos (positivo 0 negativo).
(Espinosa, 2019)

Dentro de las caracteristicas de un indicador de este tipo se
encuentran: (Espinosa, 2019)
- Medible: En unidades.
- Cuantificable: En cargos fijos o0 porcentajes.
- Especifico: Centrado en un aspecto del negocio.
- Temporal: Se basa en periodos de tiempo.
- Relevante: Debido a que se miden actividades claves de una empresa.

Los KPI son empleados en el proceso de toma de decisiones pues
estos permiten ver el comportamiento de diversos aspectos. Existen
diversos tipos de indicadores tales como: externos, internos, cualitativos,
cuantitativos, de largo plazo, de corto plazo, predictivos, histéricos,
primarios, secundarios, de eficacia, de eficiencia, etc. A continuacion, se

define cada uno de ellos: (Roncancio, 2019)

- Indicadores externos: Relevantes incluso al exterior de la empresa.
Ejemplo: Porcentaje de clientes satisfechos, indice de satisfaccion del
colaborador. (Roncancio, 2019)

- Indicadores internos: Cuando solo es comunicado dentro de la
organizacion. Ejemplo: Porcentaje de productividad por empleado,
ingresos por empleado. (Roncancio, 2019)

- Indicadores cualitativos: Cuando se miden opiniones y percepciones,
sin embargo, son representadas numéricamente. Ejemplo: indice de
corrupcion internacional, calificacion de la calidad del servicio brindado.
(Roncancio, 2019)

- Indicadores cuantitativos: Estrechamente relacionados a datos
numericos. Ejemplo: Volumen de ventas, porcentaje de productos con

defectos, porcentaje de churn. (Roncancio, 2019)
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Indicadores a largo plazo: Utilizados cuando se necesitan medir
resultados a largo plazo. El establecimiento de estos depende de la
temporalidad de los objetivos. Ejemplo: Antigiedad del cliente.
(Roncancio, 2019)

Indicadores a corto plazo: Utilizados cuando se busca medir
resultados inmediatos. Ejemplo: Porcentaje de bajas programadas por
dia. (Roncancio, 2019)

Indicadores predictivos: Aquellos que influyen en un futuro resultado.
Ejemplo: Utilidades para el KPI presupuesto de capacitacion.
(Roncancio, 2019)

Indicadores histéricos: Muestran el desempefio pasado. Ejemplo:
Utilidades para el KPI de porcentaje de participacion de optimizacion
de procesos. (Roncancio, 2019)

Indicadores primarios: Cuando no tienen dependencia de otro
indicador. Ejemplo: Tiempo de atencion. (Roncancio, 2019)
Indicadores compuestos: Existen dependencias con uno 0 varios
indicadores. Ejemplo: Margen operativo (relacion entre ingresos y
ventas netas). (Roncancio, 2019)

Indicadores de eficacia: Cuando se desea medir la consecucion de
los resultados deseados. Ejemplo: Cantidad de tipificaciones
generadas, porcentaje de pedidos realizados. (Roncancio, 2019)
Indicadores de eficiencia: Cuando se desea evaluar si el esfuerzo,
tiempo o costo se emplearon éptimamente. Ejemplo: Cantidad de
clientes retenidos por llamadas telefonicas. (Roncancio, 2019)
Indicadores de entrada, proceso, salida, resultado: Utilizados
cuando el enfoque es la cadena de valor. Ejemplo: Presupuesto
proyectado (de entrada), tiempo promedio de atencion (de proceso),
cantidad de ventas (de salida), participacion en el mercado (de
resultado). (Roncancio, 2019)

Indicadores estratégicos: Cuando impactan al nivel estratégico de
una organizacion. Ejemplo: Cuota de mercado. (Roncancio, 2019)
Indicadores operativos: Cuando el impacto es al nivel operativo.

Ejemplo: Tasa de productos defectuosos. (Roncancio, 2019)
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1.1.16. Bajay retencion de clientes

A. Cancelacién o baja de clientes

La baja es la cantidad de clientes que dejan a una empresa, €s

decir, dejan de pertenecer a la base de clientes de una entidad. Esta

se encuentra relacionada al churn rate o tasa de cancelacion. (Martin,
2018)

Dicha tasa es determinada en base al numero de clientes

perdidos en un periodo de tiempo y niamero de clientes al inicio del

periodo de evaluacion. El resultado de la tasa es favorable mientras

tenga un minimo valor. (Martin, 2018)

Para mejorar el resultado de este indicador se deben tener en

consideracion los siguientes items:

Averiguar los motivos de baja: Es un punto clave determinar los
motivos que tiene el cliente para cancelar un servicio, una
suscripcion, etc. Para lograrlo, se puede indagar durante la
solicitud de cancelacioén o utilizar encuestas. (Martin, 2018)
Identificar las debilidades del producto o servicio ofrecido: Los
clientes se dan de baja por diversos motivos. Entre estos tenemos
a la competencia ofrece mejores ofertas o la calidad ofrecida ya no
es lamisma. En estos casos, se deben analizar las ofertas vigentes
y compararlas con las ofrecidas por otras entidades. Ello conllevara
a visualizar las debilidades. (Martin, 2018)

Segmentar la base de clientes: Otro factor clave es segmentar a
los clientes ya que ello contribuye a reconocer las preferencias de
estos y a contar con herramientas de retencibn mas
personalizadas. (Martin, 2018)

Mejorar las ofertas: Un cliente nuevo espera encontrar
determinadas cualidades en el producto o servicio adquirido. Si no
se cumplen con las expectativas del cliente, este culminara el
contrato. Por ello, se deben mantener y fortalecer constantemente

las ofertas brindadas para lograr fidelizarlos. (Martin, 2018)
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Cumplir con las expectativas: Siempre se deben tener en cuenta
las expectativas que tiene un cliente respecto a un producto o
servicio ofrecido por una entidad ya que de ello depende su
permanencia en ella. Una manera de identificarlas es mediante
encuestas. (Martin, 2018)

Brindar un valor afiadido: Esto permite fidelizar a una base de
clientes. Entre los valores afiadidos mas comunes podemos
encontrar a delivery gratis, ofertas de productos, incremento de la
velocidad de internet, etc. (Martin, 2018)

Analizar los cambios en el comportamiento del indicador:
Conlleva identificar patrones de este indicador en determinados
periodos de tiempo, promedios mensuales, etc; esto con el fin de
poder predecir futuros acontecimientos. (Martin, 2018)

Mantener actualizadas las ofertas. Las ofertas deben ser
renovadas periédicamente ya que el mercado se encuentra

propenso a constantes cambios. (Martin, 2018)

Retencién de clientes

Proceso mediante el cual se busca mantener a un usuario dentro

de la base de clientes de una empresa. Se encuentra relacionada a la

tasa de retencion o Customer Retention Rate (CRR). (Gollop, 2019)

Esta tasa se determina mediante la diferencia entre la cantidad

de clientes actual y los nuevos clientes al final de un determinado

periodo sobre la cantidad de los mismos al inicio. Se representa de

manera porcentual. (Gollop, 2019)

Segun Gollop (2019), dentro de los beneficios de retener a un

cliente se encuentran;

Existe un 40% mas de probabilidad de vender a una persona que
ya se encuentra en la base de clientes que a una nueva.

Un cliente actual gasta hasta 30% mas que uno nuevo.

Un cliente fiel esta dispuesto a gastar 50% mas en productos

nuevos que cualquier otro individuo.
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Por otro lado, las marcas se enfrentan a diversas circunstancias
al momento de retener clientes tales como:

- Los consumidores cada vez brindan menor confianza: Los
clientes ya no tienen la absoluta confianza en la publicidad o
agentes de ventas de las empresas. Actualmente, ellos prefieren
decidir si adquieren o no un producto o servicio basandose en
articulos, recomendaciones brindadas por otros usuarios,
reportajes, resefas, etc. (Gollop, 2019)

- La impaciencia de los clientes. Ellos demandan como maximo
30 minutos en la investigacion de un determinado producto o
servicio. Por ello, el tiempo de atencion es un factor importante
durante la interaccion con el cliente. (Gollop, 2019)

- La creciente dificultad de conseguir nuevos clientes: Con el
transcurrir de los afios, esta tarea se ha vuelto cada vez mas dificil
debido al crecimiento de empresas que ofrecen un mismo servicio,

la variedad de sus ofertas, entre otros. (Gollop, 2019)
1.1.17. Estado del arte

A. Evolucién de lainteligencia de negocios

La inteligencia de negocios ha ido evolucionando con el
transcurrir de los afios tal y como se muestra en la figura Nro. 8. Ella
se remonta a 1958 cuando el investigador Peter Lugn empled el
término de inteligencia de negocios definiéndola como la habilidad de
relacionar los datos de tal manera que brinden informacién para latoma

de acciones hacia metas. (Morales, 2019)

En 1960 se contaba con sistemas de archivos los cuales
permitian consultas con operaciones de acceso. En 1965 se generaban
reportes de manera estandar. Para 1975 se comenzaron a emplear
tanto datos cuantitativos como cualitativos en el analisis de la
informacion y en 1985, estas bases comenzaron a ser ampliadas de

manera considerada. (Morales, 2019)
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Posteriormente en 1995, los datawarehouses ya eran
empleados por las empresas, el analisis de la informacion era en
tiempo real y se contaba con reportes ya personalizados lo que permitio
la agilizacion de la toma de decisiones. En el afio 2000, el software
comenzo a orientarse al Manejo de Relaciones con los Clientes (CRM),
es decir, inicid la combinacion del datawarehouse, la informacion de

ventas y relaciones con los clientes. (Morales, 2019)

Es en el aflo 2005 que nace el término inteligencia de negocios
como un proceso usado para la busqueday el analisis de la informacion
de una organizacién, area, departamento, entre otros; con el fin de

brindar un apoyo a la toma de decisiones. (Morales, 2019)

Figura Nro. 8. Evolucion de la inteligencia de negocios
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- No datawarehouse: La creencia del alto costo de implementacion
y la complejidad de la informacién de las soluciones Bl ha hecho
gue no todas las compafiias (pequefias y medianas empresas) se
unan a la iniciativa de la inteligencia de negocios. En estos casos,
el enfoque tiene que estar en los beneficios que trae consigo, la
revision de la factibilidad de la implementacion de la solucion Bl y

la conservacion como un proyecto a largo plazo. (Morales, 2019)
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- Autoservicio: Hoy en dia, los sistemas de visualizacion permiten
a los usuarios utilizarlos de manera intuitiva y no depender de un
especializado para el procesamiento de informacion. Los usuarios
finales son capaces de modelar los datos al instante segun los
requerimientos deseados. No necesitan ser expertos en el manejo
de aplicativos pues ya los sistemas se muestran mas amigables al
usuario y logran la independencia en el procesamiento de datos.
(Morales, 2019)

- Redes sociales: El analisis que realiza la inteligencia de negocios
en las redes sociales se encuentra relacionado a las visitas
realizadas, gustos, preferencias, libros, opiniones, publicaciones,
etc. Actualmente, las redes sociales son uno de los medios de
comunicacién mas utilizados lo que conlleva el almacenamiento de
gran cantidad de informacion de los usuarios a nivel mundial.
(Morales, 2019)

- Movilidad: Con la inteligencia de negocios se tiene a disposicion
informacion valiosa que sirve de apoyo en la toma de decisiones
dentro de una empresa. Ahora, esta informacion debe estar
disponible en cualquier momento y lugar. Es alli cuando se
emplean dispositivos moviles que permiten disponer de data de la
empresa desde cualquier ubicacion. Estas herramientas son de
gran ayuda para el realce de la disponibilidad de la informacion a

todos los usuarios interesados. (Morales, 2019)

B. Principales tendencias de la inteligencia de negocios

- El surgimiento del aprendizaje automatico explicable: Surge de
la combinacion de la inteligencia artificial con la de negocios. Esto
permite que las maquinas mejoren la compresion de la informacion
y permitan el éxito de la toma de decisiones automaticas pues
estas pueden descubrir informacién oculta para el ser humano.
(Tableau, 2019)

Los responsables de la toma de decisiones esperan contar

con predicciones confiables tal como si fuera a un experto a quien
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se le realice las consultas. La inteligencia artificial debe ayudar a la
interpretacion. (Tableau, 2019)

El lenguaje natural humaniza los datos: Actualmente, las
plataformas Bl ofrecen una interfaz de lenguaje natural. Ello
permite que los usuarios interactien con la aplicacion sin
necesidad de contar con amplios conocimientos en el uso de una
plataforma. Con el transcurrir de los afos, el lenguaje natural ird
evolucionando en el sector Bl y permitird eliminar barreras en el
empleo de métodos de analisis e incentivara la incorporacion de
mas datos dentro de la cultura laboral. (Tableau, 2019)

La administracion de datos converge con las plataformas de
Bl modernas: Cada vez las fuentes de datos se hacen mas
complejas y se evidencia el crecimiento en la cantidad de usuarios,
por ello la administracion de datos es importante en una solucién
Bl. Asimismo, los avances en la seleccion de datos lograran que el
personal indague mas sobre su negocio. (Tableau, 2019)

Contar historias con datos es el nuevo idioma de las
corporaciones: Con la implementacion de soluciones BlI, la toma
de decisiones se basa en el andlisis de la informacién del negocio.
Segun un estudio realizado por Dresner en el 2018, el 75% de la
poblacién considera que este aspecto es fundamental en una
empresa. (Tableau, 2019)

La migracion de datos en la nube contribuye al empleo de la
Bl moderna: Muchas empresas trasladan sus bases de datos a la
nube pues permite mayor flexibilidad y escalabilidad, es decir,
dejan de usar almacenes de datos en ambientes fisicos. (Tableau,
2019)

Las soluciones BI tradicionales emplean un modelo rigido
gue recurre a las areas de Tl generando muchas veces cuellos de
botella. Ahora, con la migracién de los datos a la nube, surgen
nuevos modelos de implementacion que traen consigo mayores
beneficios. (Tableau, 2019)

31



C. Cuadrante magico de Gartner: Inteligencia de negocios

Dentro de las plataformas para la inteligencia de negocios que
pertenecen al cuadrante de los lideres en el cuadrante magico de
Gartner 2020, encontramos a Microsoft, Tableau, Qlik y ThoughtSpot
tal y como se aprecia en la figura Nro. 9. (Garcia, 2020)

Figura Nro. 9. Cuadrante méagico de Gartner
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Fuente: (Garcia, 2020)

- Microsoft: Existe una diferenciacion entre las demas plataformas
debido a la inclusion del producto dentro de los paquetes del nivel
E5 en el Office 365, lo que conlleva a que las organizaciones
tengan este producto sin haberlo solicitado explicitamente.
Asimismo, se destaca el incremento de las funcionalidades por los
servicios de Azure en la nube y la inclusion de nuevas tendencias
como el lenguaje natural, automatizacion e integracién en redes
sociales. (Garcia, 2020)

- Tableau: Es el segundo lider, este ofrece analisis basado en

imagenes con potenciales capacidades de marketing. Es una de
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las plataformas que afio a afio ha ido innovando y se espera que
siga con ese comportamiento mas ahora por la adquisicidon por
parte de Salesforce. (Garcia, 2020)

- Qlik: Quien ha permanecido dentro de los lideres por 15 afios
consecutivos. Es una de las plataformas con vision al machine
learning, inteligencia artificial e implementacion multinube. A
diferencia de sus competidores, no ha ido creciendo al mismo ritmo
que ellos. (Garcia, 2020)

- ThoughtSpot: Se caracteriza por su enfoque de busqueda search-
first usando el lenguaje natural con componentes de inteligencia

artificial y machine learning. (Garcia, 2020)

D. Analitica e inteligencia de negocios en el futuro

Las empresas que se encuentran en trasformacion digital
emplean nuevas tecnologias como la analitica o la inteligencia de
negocios debido a que estas permiten transformar datos en
informacion  atil  aplicable a los procesos organizacionales.
(Valdeolmillos, 2019)

Segun Gartner (citado en Valdeolmillos, 2019), diversas
empresas centradas en la digitalizacion han convertido a estas dos
tecnologias en prioridades de inversion. Dentro de las tendencias para
estas tenemos:

- Analitica aumentada: Se hace uso del machine learning para la
automatizacion del procesamiento de datos, la extraccion, la
construcciéon de modelos y la distribucion de la informacion entre
los usuarios interesados. Con ello se espera proporcionar analisis
de datos en un menor tiempo con plataformas Bl mas accesibles.
(Valdeolmillos, 2019)

- Cultura digital: Las empresas que se encuentran en
transformacion digital tienen como primer paso el desarrollo de una
cultura digital, una eficiente formacién de datos y un interés por la

ética digital. Segun Gartner (citado en Valdeolmillos, 2019), para el
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2023, el 60% de las entidades con un minimo de 20 analistas de
datos haran empleo de un cadigo de ética digital.

- Analitica de las relaciones: Con el empleo de los grafos, la
ubicacion y los métodos de analitica social se pretende entender
las relaciones que existen entre las entidades modeladas, como
zonas geogréficas, poblacion, ventas, etc. De esta manera, se
podra proporcionar mayor informacién en diversos contextos y
menor incertidumbre en las predicciones para la toma de
decisiones. (Valdeolmillos, 2019)

- Inteligencia de decision: Para trabajar con grandes voliumenes
de informacién, tal y como se hace en la inteligencia de negocios,
se emplean diferentes técnicas para la gestion eficiente de las
bases. Ante ello, la inteligencia de decision brinda un framework
gue consolida técnicas avanzadas para el modelamiento de
decision. (Valdeolmillos, 2019)

- Operatividad y escalado: Actualmente se ha ido incrementando
la cantidad de usuarios que interactian con los datos de una
empresa lo que permite la automatizacion y el escalado de
procesos de modelamiento de datos. A su vez, estos emplean
servicios de analitica y algoritmos. (Valdeolmillos, 2019)

E. Casos de éxito con lainteligencia de negocios

La inteligencia de negocios es una gran herramienta que permite
a las empresas el andlisis de sus datos y la obtencion de informacion
para una optima toma de decisiones. Es por ello gue muchas empresas
la utilizan pues sus beneficios son multiples. Entre los casos mas
relevantes de entidades que han implementado soluciones Bl tenemos
a Netflix, Banco de Crédito del Peru (BCP), Wong, Alicorp, Bimbo.
(Escuela de Administracion de Negocios [ESAN], 2019)

Netflix es un gran ejemplo de como Bl puede lograr el
crecimiento de una empresa no importando el giro al que pertenezca.
La implementacion de la solucion Bl ha permitido a Netflix brindar

sugerencias personalizadas a través de la identificacion de las
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calificaciones, el tiempo utilizado y las tendencias de sus usuarios. Es
decir, analiza millones de registros mediante procesos automatizados
con el fin de lograr una mejor experiencia a todos sus clientes. (ESAN,
2019)

De igual manera, se menciona el caso de BCP. Este empleo big
data, automatizacion de datos y analisis digital para el establecimiento
de estrategias de marketing muy bien dirigidas. Ello se logré gracias al
consolidado de informacion de diferentes fuentes tales como analisis
de riesgos, tarjetas de crédito, bases de clientes y crédito de consumo.
(ESAN, 2019)

Wong es otra de las compafias que emplearon soluciones Bl
para la identificacion del comportamiento de ciertos segmentos de
clientes lo que permitio el envio de promociones personalizadas. Para
ello, se cruz6 los datos demogréficos (identificados con la tarjeta
Bonus) y las transacciones realizadas por cada uno de sus clientes.
(ESAN, 2019)

Asimismo, Alicorp evidenci6 que el personal de una
organizacién se ve directamente beneficiado con el empleo de la
inteligencia de negocios. En este caso, se emple6 para el
reconocimiento del desempeiio del personal de venta a nivel nacional
(mediante determinados KPI). De esta forma, se logré ofrecer

incentivos segun resultados de indicadores. (ESAN, 2019)

Por otro lado, el Grupo Bimbo demostré que la direccion del nivel
operativo y la logistica también tienen dependencia de la inteligencia
de negocios ya que el crecimiento de una entidad involucra conectar
todas las acciones. Este grupo implementé un sistema con el cual
minimizé costos de mantenimiento simultaneo al proceso de toma de

decisiones de operaciones diarias. (ESAN, 2019)
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1.2.

Definicion de términos basicos

Baja: Cantidad de clientes que dejan de pertenecer a la base de clientes
de una entidad. Esta se encuentra relacionada al churn rate o tasa de
cancelacion. (Martin, 2018)

Business Intelligence (Bl): Proceso usado para la busqueda y el
analisis de la informacion de una organizaciéon, area, departamento,
entre otros. Permite aprovechar toda la informacion disponible de tal
manera que podamos encontrar tendencias o patrones que permitan
tomar Optimas decisiones y contribuir con las ventajas competitivas.
(Mufioz et al., 2016)

Certeza en decisiones: Consiste en conocer los resultados de todas las
alternativas antes de iniciar la toma de decisiones. (Galé, 2018)

Cubo HOLAP: Tipo de cubo OLAP que combina los atributos MOLAP y
ROLAP, es decir, las agregaciones las almacena en una estructura
multidimensional y los datos a nivel de detalle en una base de datos
relacional. (Vasquez, 2017)

Cubo MOLAP: Tipo de cubo OLAP cuyo almacenamiento de datos hace
uso de una estructura multidimensional y cuyo tiempo de respuesta es
el mejor. (Vasquez, 2017)

Cubo OLAP: Medio de almacenamiento utilizado en la inteligencia de
negocios que contiene datos resumidos de grandes bases de datos.
(Vasquez, 2017)

Cubo ROLAP: Tipo de cubo OLAP donde la informacion es almacenada
en una base de datos relacional. (Vasquez, 2017)

Dashboard: Herramienta que permite a los usuarios visualizar
informacion critica para el rendimiento utilizando figuras interactivas y
con la posibilidad de analizar informacion de manera mas detallada a
través de reportes. (Romero, 2016)

Datamart: Base de datos departamental que contiene informacion
histérica consolidada de diversas fuentes de informacion centrada en un
area de negocio especifica para el apoyo en latoma de decisiones. (Diaz
y De la Torre, 2017)
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Datawarehouse: Almacén de datos que esta compuesta por un
conjunto de datamarts. En €l se encuentra integrada la informacion de
una empresa y es usada como soporte del proceso de toma de
decisiones. (Diaz y De la Torre, 2017)

Decision: Proceso de analisis y eleccibn entre las alternativas
disponibles de cursos de accion que la persona ha de seguir. (Galé,
2018)

Dimensién: Tabla que organiza los datos en funcion al area de interés
para los usuarios, describiendo de tal manera un aspecto del negocio.
(Quiroz y Yenque, 2018)

ETL: Proceso encargado de obtener los datos de diversas fuentes de
informacion, transformarlos y alimentar el datawarehouse o datamart.
(Romero, 2016)

Granularidad: Minimo nivel de detalle de los datos de un modelo
dimensional. (Quiroz y Yenque, 2018)

Incertidumbre: Situacién en la cual no se tiene la certeza ni calculos de
probabilidades acerca de las alternativas con las que uno cuenta. Los
gerentes enfrentan situaciones de incertidumbre. Cuando sucede esto,
la eleccidén de una alternativa esta influenciada por quien decide. (Galé,
2018)

KPI: Indicador clave de desempefio que sirve para evaluar el
cumplimiento de los objetivos de una organizacién. (Espinosa, 2019)
Metodologia de Ralph Kimball: Propuesta por Ralph Kimball y se basa
en una arquitectura bottom-up. Su enfoque es la construccién de
datamarts. Es menos costosa y mas flexible. (Quiroz y Yenque, 2018)
Modelo dimensional: Modelo utilizado en el disefio de una solucion Bl
basado en perspectivas, llamadas dimensiones, y una tabla principal
llamada tabla de hechos. (Quiroz y Yenque, 2018)

Modelo estrella: Modelo compuesto por una tabla de hechos (tabla
principal) y tablas de dimensiones distribuidas alrededor de la primera.
Cada tabla de dimension se encuentra relacionada a la tabla principal
debido a que estas contienen los atributos y la otra, las medidas. (Quiroz
y Yenque, 2018)
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Modelo relacional: Modelo formado por tablas relacionadas entre ellas
y en donde cada una esta compuesta por una clave primaria, atributos y
claves fordneas que actian como primarias en sus propias tablas.
(Royano, 2019)

Retencion de clientes: Proceso mediante el cual se busca mantener a
un usuario dentro de la base de clientes de una empresa. Se encuentra
relacionada a la tasa de retencién. (Gollop, 2019)

Sistema OLAP: Solucion usada por la inteligencia de negocios para
optimizar la consulta de grandes cantidades de datos mediante los
denominados cubos OLAP. (Todo BI, 2019)

Sistemas transaccionales: Sistemas OLTP (Online Transaction
Processing) utilizados para las transacciones diarias de una empresa.
Usan bases de datos del mismo tipo. (Valderrama, 2017)

Solucién BI: Solucién tecnoldgica que permite observar, comprender,
predecir, colaborar, decidir. (Muioz et al., 2016)

Tabla de hechos: Es la tabla principal del modelo dimensional de una
solucion Bl compuesta por campos que contienen medidas de negocio.
(Quirdz y Yenque, 2018)

Toma de decisiones: Proceso de caracter cognitivo, emocional y social
que involucra el procesamiento de la informacion necesaria para llegar

a un determinado fin. (Alvarez, 2018)
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2.1.

CAPITULO I

METODOLOGIA DE DESARROLLO DEL TRABAJO PROFESIONAL

Delimitacion temporal y espacial del trabajo

2.1.1. Temporal

- Fecha de inicio: 25 mayo de 2020
- Fechafin: 17 setiembre de 2020

2.1.2. Espacial

2.2.

Se realiz6 en una empresa de telecomunicaciones, ubicada en el
departamento de Lima, distrito La Victoria, Av. Nicolas Arriola N° 480 Urb.

Santa Catalina.
Determinacion y anélisis del problema

Con el transcurrir de los afos, el mercado de las telecomunicaciones
en el Peru ha ido creciendo. Hoy en dia, existen diferentes empresas que

ofrecen servicios de telefonia movil y fija a todos los peruanos.

Los usuarios tienen a su disposicion una variedad de operadores
telefénicos que ofrecen similares servicios tales como Claro, Movistar, Entel

y Bitel; queda en él optar por el que mas se adapte a sus necesidades.

Uno de los principales operadores es la empresa de
telecomunicaciones mencionada en este trabajo de suficiencia profesional.
Este ofrece diferentes canales de atencién para solventar las necesidades
de sus actuales o potenciales clientes. Dichos canales pueden ser

presenciales (centros de atencion presencial) o telefénicos (call’s).

En los centros de atencidon presencial, los usuarios pueden realizar
diversas transacciones entre las cuales se encuentra la solicitud de
cancelacién de servicios contratados. La labor que realiza un colaborador de
estos centros ante este tipo de transaccion es ardua pues conlleva retener a
un cliente aplicando diferentes herramientas de retencion y evitando de esta

manera que continde con la solicitud. Un cliente puede generar este tipo de

39



requerimiento por diferentes motivos: una mala experiencia, problemas
econdémicos, inadecuado contenido del plan contratado, falta de cobertura,

competencia ofrece mejores beneficios, entre otros.

El esfuerzo que realiza cada uno de los colaboradores es medido por
un indicador llamado porcentaje de retencion el cual debe ser mayor o igual
al 80%. Este indicador permite conocer la capacidad de retencion de clientes
gue tiene un personal ante una solicitud de cancelacion. Asimismo, permite

conocer el total de solicitudes retenidas y no retenidas (bajas).

Este KPI contempla transacciones de cancelacién de servicio movil
postpago y fijo (HFC). Cabe sefalar que determinadas solicitudes no
retenidas (bajas) son exoneradas segun lineamiento establecido para el
célculo del indicador debido a que no se encuentra dentro de las
posibilidades del colaborador retener al cliente ante una solicitud de
cancelacion dada por estos escenarios: fallecimiento, carta, mudanza sin
cobertura, edificios sin liberar, baja de oficio de empresa, ventas sin

concretar, traslado externo a provincia, etc.

Actualmente, la Direccion de Atencion Presencial (direccion a la que
pertenecen las oficinas de atencion al cliente) no dispone de un consolidado
histérico de las solicitudes recibidas por el canal y las exoneraciones
realizadas (elementos fundamentales para el célculo del indicador del

porcentaje de retencion de una oficina de atencion).

Semanalmente, se emite un reporte que muestra el avance de este
indicador. Para la elaboracion del mismo, el analista realiza la extraccion de
los datos de diferentes bases, ejecuta la limpieza, el consolidado y la
normalizacion de la data. La elaboracion del reporte conlleva
aproximadamente medio dia laborable.

Para ver el comportamiento real de las solicitudes recibidas y las
bajas que se realizan es necesario disponer de una base histérica. Ella
permitiria visualizar la existencia de patrones en el comportamiento de
diversos factores que involucran una solicitud de cancelacion, el

comportamiento del indicador de retencion periodo tras periodo, los motivos
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2.3.

de cancelacion, las herramientas de retencidn mas utilizadas, entre otros. El
conocimiento de los puntos sefialados contribuye a una Optima toma de

decisiones en el Area de Retencion y Bajas.

Asimismo, permitiria obtener el reporte de manera automatizada y
emplear el tiempo utilizado en la elaboracion de este en otras actividades del
area. Por ello, se propone el desarrollo de una solucion Bl para la mejora del
proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas de una

empresa de telecomunicaciones.
Modelo de solucion propuesto

El presente trabajo de suficiencia profesional comprende la propuesta
de una solucion BI (en este caso, un datamart) basada en la metodologia de
Ralph Kimball para la mejora del proceso de toma de decisiones en el Area
de Retencion y Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

Esta metodologia sefiala que un datawarehouse es la aglomeracién
de todos los datamarts pertenecientes a una empresa; es decir, un
datawarehouse es una copia de los datos transaccionales estructurados de
tal manera que permita un posterior analisis. Este analisis se logra a partir
de las dimensiones, atributos y los diversos hechos de negocio que se
desean analizar. (Kimball et al., citado en Valderrama, 2017)

Una ventaja de la metodologia de Kimball es la construccion de un
datamart como un primer elemento de un sistema de analisis, esta ventaja

es aprovechada para lograr los objetivos del trabajo.

En los siguientes parrafos, se detalla cada una de las fases

contempladas en la elaboracion de la propuesta.
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2.3.1. Planificacion del proyecto

A. Objetivo

Realizar una propuesta de desarrollo de una solucion Bl basada
en la metodologia de Ralph Kimball para la mejora del proceso de toma
de decisiones en el Area de Retencion y Bajas de una empresa de

telecomunicaciones.
B. Definicidon del proyecto

Ante la necesidad del Area de Retencion y Bajas de realizar un
analisis historico sobre la recepcion de solicitudes de cancelacion de
servicios contratados y el porcentaje de retencion del personal
perteneciente al canal presencial de una empresa de
telecomunicaciones, se realiza la propuesta del desarrollo de un
datamart cuya fuente de informacion es el proporcionado por el sistema
SIAC (sistema utilizado por los colaboradores de atencion presencial
para el registro de las transacciones solicitadas por el cliente). Esta
propuesta permite obtener informacién util para el proceso de toma de

decisiones.
C. Equipo de trabajo

El equipo de trabajo del proyecto esta conformado por una Unica
persona siendo ella quien redacta este documento. Dicha persona

asume los roles mencionados por la metodologia de Kimball:

- Jefa de proyectos

- Arquitecta técnica

- Arquitecta y modeladora de datos
- Administradora de base de datos
- Coordinadora de metadata

- Arquitecta y disefiadora de ETL

- Desarrolladora de ETL
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D. Cronograma

En la siguiente tabla se muestran las actividades que comprenden

el proyecto y la duracion de cada una de ellas. Cabe sefalar que, al ser

una propuesta, las actividades de implementacion y capacitacion

contienen fechas sugeridas.

Tabla Nro. 1. Actividades del proyecto

Actividades buracion Inicio Final
(dias)

Gestion del proyecto 81 25/05/2020 17/09/2020
Planificacion del proyecto 5 25/05/2020 29/05/2020
Definicion de los requerimientos del

_ 10 01/06/2020 12/06/2020
negocio
Disefio técnico de la arquitectura 10 15/06/2020 26/06/2020
Seleccion del producto e instalacion 7 30/06/2020 08/07/2020
Modelado dimensional 8 09/07/2020 20/07/2020
Disefio fisico 8 21/07/2020 03/08/2020
Disefio ETL y desarrollo 8 04/08/2020 13/08/2020
Especificacion de la aplicacion Bl 8 14/08/2020 25/08/2020
Desarrollo de la aplicacion Bl 7 26/08/2020 03/09/2020
Implementacion 5 04/09/2020 10/09/2020
Capacitacion 5 11/09/2020 17/09/2020

Total 81 dias

Fuente: Propia

A continuacion, se muestra el diagrama de Gantt del proyecto.
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Figura Nro. 10. Diagrama de Gantt
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2.3.2. Definicion de los requerimientos del negocio

La metodologia de Kimball indica que se debe saber con certeza a
guien entrevistar. En este caso, se realiz6 la entrevista al analista y a la jefa
del Area de Retencién y Bajas ya que son ellos quienes manejan la
informacion respecto a las solicitudes de cancelacion de servicios recibidas

y quienes participan en el proceso de toma de decisiones.

En la siguiente tabla se muestran los procesos de negocio

gestionados por el &rea.

Tabla Nro. 2. Matriz de procesos y dimensiones

Dimensiones
c
A
o T
S| o () c 0
i 5| 8| O £|l9| 3
Procesos del negocio e I o| | o
(@] =] () [} = © —
2lo|E| s| 8| T ol €| E| &
> = E o o S O = — ] o
S|l2|a|2|lsl2|5|5|E|S| 2| €8
° | | o| 2| o|o| o8| ol oD| 2| 3| o
o ln|ln|lnlo|ls|lg|la|lEF|lO|la|F-|m
Gestion de retencion y bajas X | X | X | X | X | X | X | x| X |X]X
Gestion de IMR X | X | X X X | X | x| X
Gestién de migracionesdeplan | x | X | X X | X | X | X
Gestién de programas de
fidelizacion X | X | x| x| x X | X | x| X X
Gestion de politicas de
fidelizacion y retencion X | X | X X | X | X X X
Gestion de proyectos X X X

Fuente: Propia

Segun la priorizacion de esta, y al ser el enfoque principal del area,
se optod por desarrollar una solucion Bl basada en el proceso de gestion de

retencion y bajas.

A continuacion, se definen en las siguientes tablas los requerimientos

realizados durante la entrevista con la jefa del area.
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Tabla Nro. 3. Detalle del requerimiento 01

Identificador | R-01 Nombre Porcentaje de retencién
Tipo Funcional | Proceso de . . _
_ _ Gestion de retencion y bajas

Prioridad Alta negocio
La solucion Bl debe proporcionar el indicador de retencion el cual
representa la capacidad del personal de atencién para retener a
un cliente ante una solicitud de cancelacion. Este KPI se obtiene

Descripcion | de la siguiente forma: solicitudes retenidas / total solicitudes.

Actualmente, el objetivo es 80%. Asimismo, se debe apreciar este
porcentaje por regién, oficina, asesor de servicio, producto,

segmento y por periodo de tiempo.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 4. Detalle del requerimiento 02

Identificador | R-02 Nombre Cantidad de solicitudes
Tipo Funcional | Proceso de y y _
_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucién Bl debe proporcionar el nimero total de solicitudes
L de cancelacién recibidas por el asesor de servicio de atencién
Descripcion

presencial segmentado por regién, oficina, producto, segmento,

estado (retenido y no retenido) y periodo de tiempo.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 5. Detalle del requerimiento 03

Identificador | R-03 Nombre Cantidad de bajas programadas
Tipo Funcional | Proceso de , , ,

_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio

Descripcién

La solucion Bl debe proporcionar el nimero total de bajas
programadas por el asesor de servicio de atencion presencial
segmentado por region, oficina, producto, segmento y periodo de

tiempo.

Fuente: Propia
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Tabla Nro. 6. Detalle del requerimiento 04

Identificador | R-04 Nombre Ranking motivos de cancelacion
Tipo Funcional | Proceso de » » _
_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucion Bl debe proporcionar un ranking acerca de los
Descripcién | motivos mas frecuentes de cancelacion segmentado por region,

oficina, producto, segmento y periodo de tiempo.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 7. Detalle del requerimiento 05

Identificador | R-05 Nombre Ranking acciones de retencion
Tipo Funcional | Proceso de » . _
_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucion Bl debe proporcionar un ranking acerca de las
L acciones de retencion mas utilizadas en una solicitud. Debe
Descripcion

segmentarse por region, oficina, producto, segmento y periodo de

tiempo.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 8. Detalle del requerimiento 06

Identificador | R-06 Nombre Exoneraciones
Tipo Funcional | Proceso de y y _
_ . Gestion de retencién y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucién Bl debe diferenciar las solicitudes de cancelacion
Descripcion | exonerables segun lineamiento (involucra motivos de

cancelacion).

Fuente: Propia
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Tabla Nro. 9. Detalle del requerimiento 07

Identificador | R-07 Nombre Segmentacion del producto HFC
Tipo Funcional | Proceso de y y _
_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio
L La solucion Bl debe mostrar las cantidades de solicitudes de
Descripcion

cancelacion de servicio HFC por ugi y por cliente.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 10. Detalle del requerimiento 08

- Seguimiento de solicitudes de
Identificador | R-08 Nombre y
cancelacion
Tipo Funcional | Proceso de y y _
_ _ Gestion de retencién y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucion Bl debe proporcionar un dashboard con todos los
requerimientos antes mencionados. Debe estar dirigido a los
Descripcion | responsables del Area de Retencion y Bajas debido al constante

seguimiento que desean realizar a los datos histéricos del

proceso de negocio seleccionado.

Fuente: Propia

Tabla Nro. 11. Detalle del requerimiento 09

. Reporte  de  solicitudes de
ldentificador | R-09 Nombre y
cancelacion mensual
Tipo Funcional | Proceso de y . ,
_ _ Gestion de retencion y bajas
Prioridad Alta negocio
La solucién Bl debe proporcionar un reporte con el resumen de
las solicitudes de cancelacion recibidas en el mes. Este se
Descripcion | encuentra dirigido a todo el personal del canal presencial

(director, gerentes, jefes, coordinadores, supervisores,

asesores).

Fuente: Propia
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2.3.3. Disefo técnico de la arquitectura

Para el desarrollo del prototipo del presente trabajo de suficiencia se

trabajo con la arquitectura mostrada en la figura Nro. 11.

Figura Nro. 11. Disefio técnico de la arquitectura

FUENTES DE 3 E 3 SISTEMAS  HERRAMIENTAS
INFORMACION OLAP FRONT - END

ETL DATAMART

((

| Il
=

BD_DWO O g iiii;; Reportes
. Extraccidn, : Dm_Retencion_Bajas ™ v : OR . il
U Transformacion y £ ed
u carga Cubo Y [l 1
cb_RB = — =

BD_SolicitudesRB

Dashboard

Fuente: Propia

A continuacion, se detalla cada uno de los componentes mostrados

en la figura anterior:

Fuente de informacion: Se utilizé las bases de datos BD_DWO vy
BD_SolicitudesRB. BD_DWO contiene todas las interacciones
realizadas durante la atencién de un cliente (utiliza el gestor de base de
datos Oracle) y BD_SolicitudesRB contiene la base histérica de los
colaboradores pertenecientes a la direccién, las tablas de motivos de
cancelacién y acciones de retencion normalizados (utiliza el gestor SQL
Server).

ETL: Se empleo para la extraccion, transformacion y carga de datos de
las bases de datos fuentes ya mencionadas hacia el datamart
Dm_Retencion_Bajas.

Datamart: Llamado Dm_Retencion_Bajas, en él se encuentran los datos
ya trabajados de las fuentes de informacion. Esta base se localiza en
SQL Server y esta compuesta por 1 tabla de hechos y 12 dimensiones.
Sistema OLAP: Se empled el cubo OLAP llamado cb_RB para el
procesamiento analitico de los datos.

Herramientas front-end: Se empled Microsoft Excel como herramienta

de visualizacion de datos. Este se conect6 al cubo OLAP.
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2.3.4. Seleccion del producto e instalaciéon

Para el desarrollo de la propuesta de solucion Bl se hizo uso del
gestor de base de datos Microsoft SQL Server, SQL Integration Services,
SQL Analysis Services y Microsoft Excel. A continuacion, se describen las

especificaciones del producto por etapas:

- Para el disefio y desarrollo ETL se utilizd la herramienta Bl Microsoft
SQL Server Integration Services.

- Para el desarrollo del datamart se empled el gestor de base de datos
Microsoft SQL Server.

- Para el desarrollo del cubo OLAP se empleé SQL Analysis Services.

- Para el disefio y visualizacién del dashboard y reportes se hizo uso de
Microsoft Excel, ello debido a que el personal de la Direccién de Atencién

Presencial se encuentra familiarizado con su uso.

Para la implementacion del proyecto, las herramientas mencionadas
en los items anteriores deben ser instalados en el servidor de la empresa.
Cabe resaltar que, actualmente, se emplean éstos productos para el
desarrollo de diversos proyectos.

Figura Nro. 12. Seleccion de productos

Herramienta de usuario

Microsoft Excel

Productos Bl

SQL Analysis Services
SQL Server Database Engine

SQAL Integration Services

Base fuente

(((,
(@

Fuente: Propia
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2.3.5. Modelado dimensional

Para el modelado dimensional del datamart propuesto se realizaron

las siguientes actividades detalladas en los siguientes parrafos.

A. Seleccionar el proceso de negocio
El proceso de negocio seleccionado fue gestion de retencion y
bajas ya que, al revisar la matriz de procesos y dimensiones, es esta la
que involucra la mayor cantidad de dimensiones por ser el pilar
fundamental del &rea. A partir de ésta gestidbn surgen los demas

procesos.

B. Establecer el nivel de granularidad
Para esta propuesta se planted una granularidad media, es decir
no contiene informacion muy detallada ya que los requerimientos no
manifiestan alta granularidad. Se tom6 como grano la cantidad de lineas

0 ugis involucradas en una solicitud de cancelacién de servicios.

C. Identificar dimensiones
En base a los requerimientos, se identificaron las siguientes
dimensiones: producto, servicio, segmento, sistema, cliente, asesor,
motivo de cancelacién, nivel, accién de retencién, plan del servicio,
tiempo (hace referencia a la fecha de registro de la solicitud) vy
programacién (detalla la fecha de ejecucion de una baja en caso la
solicitud resulte con el estado no retenido).

A continuacion, se detallan las caracteristicas de las dimensiones

mencionadas:

- Dimension producto: Esta dimensién contiene los productos

contratados por los clientes. Puede ser movil o fijo.
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Tabla Nro. 12. Dimension producto

Atributos Detalle
idProducto Llave primaria de la dimension
desProducto Descripcion del producto

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 13. Dimensién producto

dimProducto
¥ 1dProducto

desSProducto

Fuente: Propia

Dimensidn servicio: Esta dimension contiene el tipo de servicio

contratado. Este puede ser postpago, HFC, FTTH, DTH, IFI, etc.

Tabla Nro. 13. Dimension servicio

Atributos Detalle
idServicio Llave primaria de la dimension
desServicio Descripcion del servicio contratado

Fuente: Propia
Asimismo, se muestran los atributos de esta dimension en la

siguiente figura.

Figura Nro. 14. Dimension servicio

dimServicio
% 1dServicio

desServicio

Fuente: Propia
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Dimension segmento: Esta dimension contiene el tipo del
segmento del servicio y producto contratado. Puede ser consumer,

business, B2B, etc.

Tabla Nro. 14. Dimensién segmento

Atributos Detalle
idSegmento Llave primaria de la dimension
desSegmento Descripcion del segmento

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 15. Dimensién segmento

dimSegmento
¥ idSegmento

desSegmento

Fuente: Propia

Dimension sistema: Esta dimensidn contiene el nombre del

sistema donde se registra la interaccion.

Tabla Nro. 15. Dimension sistema

Atributos Detalle
idSistema Llave primaria de la dimensién
desSistema Descripcion del sistema

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la
siguiente figura.

Figura Nro. 16. Dimension sistema

dimSistema
% idSistema
desSistema

Fuente: Propia
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Dimension cliente: Esta dimension contiene el teléfono, el dniy el

resultado de la solicitud del cliente.

Tabla Nro. 16. Dimension cliente

Atributos Detalle
idInter Llave primaria de la dimension
TIf Teléfono
estadolnter Estado de interaccion
dni Dni

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimension en la
siguiente figura.

Figura Nro. 17. Dimension cliente

dimintCliente
G idinter
Tif
estadolnter

dni

Fuente: Propia

Dimensién asesor: Esta dimension contiene el detalle del

colaborador que registra la solicitud de cancelacién.

Tabla Nro. 17. Dimensién asesor

Atributos Detalle
idAsesor Llave primaria de la dimensién
usuarioAsesor Cddigo del asesor
nombreAsesor Nombre del asesor
operacion Nombre de la oficina de atencién
region Regién de pertenencia
cargo Cargo del colaborador
estado Estado de actividad
canal Canal de la oficina de atencion

Fuente: Propia
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Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 18. Dimension asesor

dimAsesor
¥ idAsesor

usuariocAsesor
periodo
nombrefsesor
operacion
region

cargo

estado

canal

Fuente: Propia

Dimension motivo: Esta dimension contiene el motivo por el cual
se solicita la cancelacion del servicio. Asimismo, se incluyen los
datos de la nueva agrupacién que se le otorga para un mejor

entendimiento (a pedido de los usuarios).

Tabla Nro. 18. Dimensién motivo

Atributos Detalle
idMotivo Llave primaria de la dimension
desMotivo Descripcion del motivo de cancelacion
detalleM1 Motivo normalizado
detalleM2 Motivo normalizado segun agrupacion
detExo Detalle de exoneracion

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.
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Figura Nro. 19. Dimension motivo

dimMotivo
@ idMotivo
desMotivo
detalleM1
detalleM2
detExo

Fuente: Propia

Dimension nivel: Esta dimensién contiene el submotivo por el cual

se solicita la cancelacion del servicio fijo (solo este producto contiene

submotivos).
Tabla Nro. 19. Dimensién nivel
Atributos Detalle
idNivelll Llave primaria de la dimension
desNivelll Descripcion del submotivo
detExo Detalle de exoneracién

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 20. Dimension nivelll

dimNivelll
@ idNivelll

desMivelll
detExo

Fuente: Propia

Dimension accion: Esta dimension contiene la accion de retencion
ofrecida durante la solicitud. Se incluyen los datos de la nueva
agrupacion que se le otorga para un mejor entendimiento (a pedido

de los usuarios).
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Tabla Nro. 20. Dimensién accién

Atributos Detalle
idAccion Llave primaria de la dimension
desAccion Descripcion la accion de retencion
detalleAl Accién normalizada
detalleA2 Accion normalizada segun agrupacion

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimension en la

siguiente figura.

Figura Nro. 21. Dimension accion

dimAccion
% idAccion

desAccion
detalleAl
detalled?2

Fuente: Propia

Dimensién plan: Esta dimensién contiene el plan moévil contratado

o la descripcién de todos los servicios adquiridos del producto fijo.

Tabla Nro. 21. Dimension plan

Atributos Detalle
idPlan Llave primaria de la dimension
desPlan Descripcion del plan contratado

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimension en la

siguiente figura.
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Figura Nro. 22. Dimension plan

dimPlan
% 1dPlan
desPlan

Fuente: Propia

Dimensién tiempo: Esta dimension contiene las especificaciones
de la fecha de registro de la solicitud. Muestra el afio, trimestre, mes,

dia y nombre del dia de semana.

Tabla Nro. 22. Dimensién tiempo

Atributos Detalle
idTiempo Llave primaria de la dimension
ano Afo de la solicitud
trimestre Trimestre de la solicitud
nomMes Mes de la solicitud
dia Dia de la solicitud
nomDia Nombre del dia de la solicitud

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 23. Dimension tiempo

dimTiempo
% idTiempo
ano
trimestre
nomMes
dia

nomDiaSem

Fuente: Propia
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Dimension pro

gramacion: Esta dimension contiene

las

especificaciones de la fecha de ejecucion de la baja (solicitudes no

retenidas cuya desactivacion se realiza después de méaximo 5 dias

de registrada la interaccion). Se muestra el afio, trimestre, mes, dia

y nombre del dia de semana.

Tabla Nro. 23. Dimension programacion

Atributos Detalle
idTiempoP Llave primaria de la dimension
afnoP Afio de la programacion
trimestreP Trimestre de la programacion
nomMesP Mes de la programaciéon
diaP Dia de la programacion
nomDiaP Nombre del dia de la programacion

Fuente: Propia

Asimismo, se muestran los atributos de esta dimensién en la

siguiente figura.

Figura Nro. 24. Dimensién programacion

dimProgramacion

?

Fuen

idTiempoP
arioP
trimestreP
nomMesP
diaP

nomDiaSemP

te: Propia
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D.

Identificar los hechos

La tabla de hechos del datamart tiene como medida la cantidad de

lineas o servicios involucrados en una solicitud de cancelacién. En la

siguiente tabla se aprecian los atributos con la respectiva descripcion de

los mismos.
Tabla Nro. 24. Tabla de hechos
Atributos Detalle
idSol Llave primaria de la tabla
idInter Llave primaria de la dimension cliente
idProducto Llave primaria de la dimension producto
idServicio Llave primaria de la dimension servicio
idSegmento Llave primaria de la dimension segmento
idSistema Llave primaria de la dimensién sistema
idAsesor Llave primaria de la dimension asesor
idMotivo Llave primaria de la dimensién motivo
idNivelll Llave primaria de la dimension nivel
idAccion Llave primaria de la dimension accién
idPlan Llave primaria de la dimension plan
idTiempo Llave primaria de la dimension tiempo
idTiempoP Llave primaria de la dimension programacion

Fuente: Propia

En la siguiente figura se muestra el modelo de alto nivel.
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Figura Nro. 25. Modelo de alto nivel

Programa-

T Producto
clon

Solicitud
de
cancelacion

@
e

Asimismo, se puede visualizar el esquema en estrella del datamart

Fuente: Propia

Dm_Retencion_Bajas.
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Figura Nro. 26. Esquema estrella del datamart propuesto

dimProgramacion
¢ idTiempoP dimPlan dimintCliente
anoP @ idPlan ¥ idinter
trimestreP Tif
nomMesP ua e estadolnter
diaP dni
nemDiaSemP E‘
factSolicitudes dimMotivo
- % idSeol ¥ idMotivo
dimsegmento idinter desMotivo
? idSegmento idProducto detalleM1
desSegmento [F—— idServicio D= detalleM2
idSegmento detExo
idSistema
dimSistema dAsesor dimProducto
§ idSistema )| | dMotive oo———Gw| ¢ idProducto
desSistema idNivelll desSProducto
idAccion
idPlan
5 . = idTiempo dimNivelll
d{:“':ds;::;'“ eo———cd|  idTiempoP === ¢ idNivelll
desServicio cant deshivell
o [or— detExo
d'w' dimAccion dimTiempo
¢ idAsesor 9 idAccion @ idTiempo
usuarioAsesor . afio
- desAccion
periodo detalleAl trimestre
nombreAsesor detoicAz nomMes
operacion dia
region nomDiaSem
cargo
estado
canal

Fuente: Propia
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2.3.6. Diseno fisico

Una vez realizado el modelado dimensional, se procedié al disefio
fisico del datamart, el cual involucra establecer los estandares de

nomenclatura, tipos de datos, llaves primarias y foraneas.

- Dimensién producto(dimProducto)
Figura Nro. 27. Disefio fisico de la dimension producto
- B8 dbo.dimProducto
= Columns

=0 dProducto (PK, int, not null)
B desSProducto (nvarchar(20), null)

Fuente: Propia

- Dimension servicio(dimServicio)
Figura Nro. 28. Disefio fisico de la dimensidn servicio
- BH dbo.dimServicio
- Columns

w0 idServicio (PK, int, not null)
E desServicio (nvarchar(20), null)

Fuente: Propia

- Dimensién segmento(dimSegmento)

Figura Nro. 29. Disefio fisico de la dimensién segmento

- B8 dbo.dimSegmento
= Columns
=0 idSegmento (PK, int, not null)
B desSegmento (nvarchar(20), null)

Fuente: Propia
- Dimensién sistema(dimSistema)

Figura Nro. 30. Disefio fisico de la dimensién sistema

- BH dbo.dimSistema
= Columns
=0 dSistema (PK, int, not null)
B desSistema (nvarchar(20), null)
Fuente: Propia
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Dimensidn cliente (dimIntCliente)

Figura Nro. 31. Disefio fisico de la dimension cliente

= BB dbo.dimintCliente
=] Columns
w0 idinter (PK, nvarchar(100), not null)
B Tif (nvarchar(20), null)
H estadolnter (nvarchar(15), null)
B dni (nvarchar(30), null)

Fuente: Propia

Dimension asesor (dimAsesor)

Figura Nro. 32. Disefio fisico de la dimensién asesor

= ER dbo.dimAsesor

= Columns
idAsesor (PK, int, not null)
usuarioAsesor (nvarchar(10), null)
periodo (int, null)
nombreAsesor (nvarchar(100), null)
operacion (nvarchar(100), null)
region (nvarchar(100), null)
cargo (nvarchar(30), null)
estado (nvarchar(50), null)
canal (nvarchar(20), null)

IOOOONonomooao §

Fuente: Propia

Dimension motivo (dimMotivo)

Figura Nro. 33. Disefio fisico de la dimension motivo

= Ef dbo.dimMotivo

= Columns
idMativo (PK, int, not null)
desMotivo (nvarchar(80), null)
detalleM1 (nvarchar(80), null)
detalleM2 (nvarchar(80), null)
detExo (nvarchar(20), null)
Fuente: Propia

0N ooooom 3

Dimension nivel (dimNivell)

Figura Nro. 34. Disefio fisico de la dimensién nivel

= B dbo.dimNivelll
=] Columns
w0 idNivelll (PK, int, not null)
B desNivelll (nvarchar(80), null)
H detExo (nvarchar(20), null)

Fuente: Propia
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Dimensidn accion (dimAccion)

Figura Nro. 35. Disefio fisico de la dimension accion

= BB dbo.dimAccion
=] Columns
»o idAccion (PK, int, not null)
B desAccion (nvarchar(80), null)
B detalleAl (nvarchar(20), null)
B detalleA2 (nvarchar(80), null)

Fuente: Propia

Dimension plan (dimPlan)

Figura Nro. 36. Disefio fisico de la dimension plan

= EH dbo.dimPlan
= Columns
w0 idPlan (PK, int, not null)
B desPlan (nvarchar(50), null)
Fuente: Propia

Dimension tiempo (dimTiempo)

Figura Nro. 37. Disefio fisico de la dimensién tiempo

= B dbo.dimTiempo

=] Columns
idTiempo (PK, int, not null)
ano (int, null)
trimestre (int, null)
nomMes (varchar(15), null)
dia (int, null)
nomDiaSem (varchar(13), null)
Fuente: Propia

(I (I0 (00 (00 00

Dimensién programaciéon (dimProgramacion)

Figura Nro. 38. Disefio fisico de la dimensién programacién

= EH dbo.dimProgramacion
= Columns
w0 idTiempoP (PK int, not null)
B afoP (int, null)
B trimestreP (int, null)
B nomMesP (varchar(15), null)
B diaP (int, null)
B nomDiaSemP (varchar(15), null)
Fuente: Propia




- Tabla de hechos (factSolicitudes)

Figura Nro. 39. Disefio fisico de la tabla de hechos

B8 dbo.factSolicitudes
Columns

1999999999 9¢%%

=

idSol (PK, int, not null)
idinter (FK, nvarchar(100), null)
idProducto (FK int, null)
idServicio (FK, int, null)
idSegmento (FK, int, null)
idSistema (FK, int, null)
idAsesor (FK, int, null)
idMotivo (FK, int, null)
idNivelll (FK int, null)
idAccion (FK, int, null)
idPlan (FK, int, null)
idTiempo (FK, int, null)
idTiempoP (FK, int, null)
cant (int, null)

Fuente: Propia

2.3.7. Disefio ETL y desarrollo

A. Disefo

Para el desarrollo del ETL se plante6 un flujo secuencial de

ejecucion de scripts mediante la herramienta Integration Services de

Microsoft SQL Server. El primer paso de este proceso inicid con la

limpieza del datamart, se prosiguié con la construccion del mismo y se

culminé con la carga de cada una de las dimensiones y la tabla de

hechos.

En la siguiente figura, se muestra el plan de alto nivel del flujo a

seguir para el desarrollo ETL.

Figura Nro. 40. Modelo ETL de alto nivel

Limpiar
datamart

Construccidn Carga de

del datamart dimensiones

Carga de tabla
de hechos

Fuente: Propia
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B. Desarrollo del ETL

Se realizo la construccion del ETL en la herramienta elegida tal y

como se visualiza en la figura Nro. 41.

Figura Nro. 41. Proceso ETL

Ao, L e L g 2
g"i Cargari’dimAsesor %7 ,‘ja Cargar dimMotivo W— [_‘]‘? Cargar d:imNiveIII 7
P 7 P oo e (53 orom N <
P S 4 [P oo —w Fama P

Fuente: Propia

A continuacion, se detalla cada uno de los pasos realizados en la
carga de datos al datarmart dm_Retencion_Bajas.

- Limpiar datamart

Involucra la eliminacién de los datos registrados en el datamart

y la eliminacién de esta.
- Construir datamart

Consiste en la ejecucion del script de creacion del
dm_Retencion_Bajas.

- Cargar dimProducto

Conlleva la insercion de los registros a la tabla dimProducto
debido a que la base fuente no proporciona el dato de esa manera

y en el proceso de negocio se hace uso de esta definicion.

67



Cargar dimServicio

Involucra la insercion de los tipos de servicios registrados en
las tablas de solicitudes fija y movil (ambas pertenecientes a la base
BD_DWO en Oracle), eliminando los duplicados, en la tabla

dimServicio.
Cargar dimSegmento

Esta actividad implica insertar los tipos de segmentos de los
servicios contratados considerados en las tablas de solicitudes fija y
movil (ambas pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle),

eliminando los duplicados, en la tabla dimSegmento.
Cargar dimSistema

Consiste en insertar en la tabla dimSistema los nombres de los
aplicativos involucrados en el registro de solicitudes. Estos se
obtienen de las tablas de solicitudes fija y maovil (ambas
pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle).

Cargar dimAsesor

Conlleva la insercion de los registros de la base histérica del
personal perteneciente a la Direccion de Atencion Presencial (la cual

se encuentra en SQL Server) en la tabla dimAsesor.
Cargar dimMotivo

Involucra insertar los motivos de cancelacién registrados en las
tablas de solicitudes fija y mévil (ambas pertenecientes a la base
BD_DWO en Oracle) en la tabla dimMotivo. Asimismo, se relaciona
con la tabla MotivNorm de la base SolicitudesRB (en SQL Server)
para obtener las agrupaciones de estos datos segun requerimiento

y realizar cambios de etiqueta.
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Cargar dimNivelll

En este paso se inserta los submotivos del producto fijo
registrados en las tablas de solicitudes fija (perteneciente a la base
BD_DWO en Oracle), eliminando los duplicados, en la tabla
dimNivelll. Asimismo, se relaciona con la tabla MotivoNivNorm de la
base SolicitudesRB (en SQL Server) para obtener la data

normalizada segun requerimiento (Cambio de etiquetas).
Cargar dimAccion

Consiste en insertar en la tabla dimAccion las acciones de
retencién registradas en las tablas de solicitudes fija y mévil (ambas
pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle). Asimismo, se
relaciona con la tabla AccionRetNorm de la base SolicitudesRB (en
SQL Server) para obtener las agrupaciones de estos datos segun

requerimiento y realizar cambios de etiqueta.
Cargar dimPlan

Conlleva la insercion del plan o servicios contratados
registrados en las tablas de solicitudes fija y movil (ambas

pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle) en la tabla dimPlan.
Cargar dimIntCliente

Implica la insercién de determinados datos del cliente y el
resultado final de la interaccién originada por la solicitud de
cancelacién de servicios registrados en las tablas de solicitudes fija
y movil (ambas pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle) en la

tabla dimintCliente.
Cargar dimProgramacion

En este paso se inserta las especificaciones de la fecha de
ejecucion de la baja (solicitudes de cancelacion no retenidas)
registradas en las tablas de solicitudes fija y movil (perteneciente a

la base BD_DWO en Oracle), eliminando los duplicados, en la tabla
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dimProgramacion. Las especificaciones se obtuvieron a partir de

funciones.
Cargar dimTiempo

Conlleva la insercion en la tabla dimTiempo, eliminando
duplicados, las especificaciones de la fecha de solicitud de
cancelacion registradas en las tablas de solicitudes fija y movil
(ambas pertenecientes a la base BD_DWO en Oracle). Las

especificaciones se obtuvieron a partir de funciones.
Cargar factSolicitudes

Consiste en insertar en la tabla de hechos, todas las
interacciones de solicitudes de cancelacion fija y movil (base
BD_DWO en Oracle).

Figura Nro. 42. Limpiar datamart

U‘i Limpiar Datamart

Configure the properties required to run SOL statements and stored procedures using the selected connection.

i
General v General
Parame] N O Limpiar Datamart
Result § 1% Enter SQL Query Execute SQL Task
Express|
drop table factSolicitudes: 0
drop table diminiCliente; 1252
drop table dimProducto;
drop table dimServicio; Rllowed
drop table dimSegmento;
drop table dimSistemsa; None
drop table dimAsesaor,
drop table dimMotivo;
drop table dimNivelll; OLE DB
drop table dimAccion; . .
de table dimPlan; LocalHost.Dm_Retencion_Bajas
drop table dimTiempo; Direct input
drop table dimProgramacion] drop table factSolicitudes;drop table dimin
False
False
T
Browse... Build Query... Parse Query
OK Cancel Help

Fuente: Propia
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Figura Nro. 43. Construir datamart
g‘a Construir Datamart

|#% Enter SQL Query O

create table dimServicio(
idServicio int primary key identity,
desServicio nvarchar(20) )

create table dimPlan(
idPlan int primary key identity,
desPlan nvarchar(50) )

create table dimSistema(
idSistema int primary key identity,
desSistema nvarchar(20) )

create table dimNivelll{
idMivelll int primary key identity,
desNivelll nvarchar(80),
detExo nvarchar(20))

create table dimMotivo(
idMotivo int primary key identity,

OK Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 44. Cargar dimProducto
g‘a Cargar dimProducto

| Enter SQL Query O

insert dimProducto values ('FIJO");
insert dimProducto values ('MOVIL");

OK Cancel

Fuente: Propia
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Figura Nro. 45. Cargar dimServicio
g‘i Cargar dimServicio

| Enter SQL Query O

insert dimServicio

select UPPER(TIPO) AS ESTADO from
[ORACLE_BD_DWO).[C19974].[T_MOVIL]
UMION

select UPPER(S_REASON_1) AS ESTADO from
[ORACLE_BD_DWQ).[C19974]).[T_FIJA]

OK Cancel

Fuente: Propia
Figura Nro. 46. Cargar dimSegmento

Cargar
£ I dimSegmento

| Enter SQL Query O

insert dimSegmento

select UPPER(TIPO_CLIENTE) AS ESTADO from
[ORACLE_BD_DWO]..[C19974].[T_MOVIL]

UNION

select UPPER(SEGMENTACION) AS ESTADO from
[ORACLE_BD_DWO]..[C19974].[T_FIJA]

OK Cancel

Fuente: Propia
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Figura Nro. 47. Cargar dimSistema

Cargar
Q dimSistema

|# Enter SQL Query O

insert dimSistema
select DISTINCT(SISTEMA)from [ORACLE_BD_DWOQO]..
[C19974] [T_FIJA]

OK Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 48. Cargar dimAsesor

g‘a Cargar dimAsesor

|# Enter SQL Query O

insert dimAsesar

select|D, USUARIO, PERIODO, NOMBRE, OPERACION,
REGION, CARGO, ESTADO, CANAL from
SolicitudesRE.dbo PERSOMNAL_HIST

OK Cancel

Fuente: Propia
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Figura Nro. 49. Cargar dimMotivo

gc'i Cargar dimMotivo

| Enter SQL Query

insert dimMotivo

from

(select UPPER(M.MOTIVO) AS MOTIVO from
[ORACLE_BD_DWQ]. [C19974).[T_MOVIL] M
UMION

inner join SolicitudesRE.dbo. MotivoNorm MM
on MF MOTIVO = MN.motivo|

select MF Motivo, MM detalleM1, MM detalleM2, MM detExao

select UPPER(F.X_OPERATION_TYPE) AS MOTIVO from
[ORACLE_BD_DWO].[C19974].[T_FIJA] F) MF

OK

Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 50. Cargar dimNivelll

g Cargar dimNivelIl

| Enter SQL Query

insert dimMivelll
select F desNivelll, NN.detExo from

[ORACLE_BD_DWQO].[C19974].[T_FIJA]} F
inner join SolicitudesRE.dbo. MotNivMNorm NN
on F.desNivelll = NN.motivo;

insert dimMivelll values (*-'.'No exonerado');

(select DISTINCT(UPPER(X_INTER_18)) AS desNivelll from

OK

Cancel

Fuente: Propia

74



Figura Nro. 51. Cargar dimAccion

g‘i Cargar dimAccion

| Enter SQL Query O

insert dimAccion

select MF.ACCION_RETENCION, AN.detalleAl,
AN.detalleAZ from

(select UPPER(M.ACCION_RETENCION) AS
ACCION_RETENCION from [ORACLE_BD_DWQ]..[C19974].
[T_MOWVIL] M

UNION

select UPPER(F.X_REGISTRATION_REASON) AS
ACCION_RETENCION from [ORACLE_BD_DWQ]..[C19974].
[T_FIJA]F) MF

inner join SolicitudesRB.dbo.AccionRetMorm AN

on MF.ACCION_RETENCION = AN.ACCION]|

OK Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 52. Cargar dimPlan

5‘3 Cargar dimPlan

|# Enter SQL Query O

insert dimPlan

select DISTINCT(UPPER(DETALLE_PLAN)) AS ESTADO
from [ORACLE_BD_DWO]..[C19974] [T_MOVIL]

LNION

select DISTINCT(UPPER(DES)) AS ESTADQ from
[ORACLE_BD_DWQ).[C19974]).[T_FIJA]

OK Cancel

Fuente: Propia
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Figura Nro. 53. Cargar dimIntCliente

Cargar
g dimIntCliente

| Enter SQL Query | X

insert dimIntCliente select'lA'+ CONVERT(NVARCHAR
(98).ID_INTERACION), TELEFONO, UPPER(ACCION) AS
ESTADO, DNIfrom [ORACLE_BD_DWO].[C19974].
[T_MOVIL];

insert dimIntCliente select substring

(SISTEMA.2 2+CONVERT(NVARCHAR(98) INTERACT_ID),
PHONE, UPPER(DESCRIPCION_ESTADO) AS ESTADO,
*_OLD_LAST_NAME from [ORACLE_BD_DWQO].[C19574].
fT_FI.JA]:

OK Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 54. Cargar dimProgramaciéon

Cargar
g dimProgramacion

|# Enter SQL Query O X

insert dimProgramacion

select distinct year(T FECHA_EJEC)* 10000 + MONTH
(T.FECHA_EJEC)*100 + DAY(T.FECHA_EJEC) as codigo,
year(T.FECHA_EJEC) as afio, DATEPART
(QUARTER.T.FECHA_EJEC) as Trimes,
dbo.fn_nomMes(MONTH(T.FECHA_EJEC)) as nomMes,
DAY(T.FECHA_EJEC) as dia.

dbo.fn_nomDia( DATEPART(WEEKDAY . T.FECHA_EJEC))
as nomDia

from

(select FECHA_PROGRA2 AS FECHA_EJEC from
[ORACLE_BD_DWQ]..[C19974].[T_MOVIL]

UNIOM

select X_EXPIRE_DATE AS FECHA_EJEC from
[ORACLE_BD_DWO]..[C19974].[T_FIJA]) T|

OK Cancel

Fuente: Propia
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Figura Nro. 55. Cargar dimTiempo

gti Cargar dimTiempo

|# Enter SQL Query O

insertdimTiempo

selectdistinct year(T.FECHA_CREACION)*10000 + MONTH
(T.FECHA_CREACION)"100 + DAY(T.FECHA_CREACION)
as codigo,

year(T.FECHA_CREACION) as afio, DATEPART
(QUARTER, T.FECHA_CREACION) as Trimes,
dbo.fn_nomMes(MONTH(T.FECHA_CREACION)) as
nomMes, DAY(T.FECHA_CREACION) as dia,
dbo.fn_nomDia{ DATEPART

(WEEKDAY T.FECHA_CREACIONY)) as nomDia

from

(select FECHA_CREACION from [ORACLE_BD_DWQO]..
[C19974] [T_MOVIL]

UNION

select CREATE_DATE AS FECHA_CREACION from
[ORACLE_BD_DWQ]. [CT19974)[T_FIJADN T

OK Cancel

Fuente: Propia
Figura Nro. 56. Cargar factSolicitudes

. Cargar
g factSolicitudes

| Enter SQL Query O

>

insert factSolicitudes

select'|A'+ CONVERT(NVARCHAR(98) M.ID_INTERACION)
AS interaccion,'2' AS producto, SV.idServicio,
DS.idSegmento, SlidSistema. P.ID, DM.idMotivo, NLidMNivell,
DA.idAccion, DP.idPlan,
(YEAR(M.FECHA_CREACION)*10000 + MONTH
(M.FECHA_CREACION)"100 + DAY(M.FECHA_CREACION))
as tiempo, (YEAR(M.FECHA_PROGRAZ2)"10000 + MONTH
(M.FECHA_PROGRAZ2)"100 + DAY(M.FECHA_PROGRAZ))
as programacion, '1" as Cant

from [ORACLE_BD_DWQO]..[C19974].[T_MOVIL] M INNER
JOIN [SolicitudesRE].[DBO].[PERSONAL_HIST] P

on MAAGENTE = P.USUARIO

inner join Dm_Retencion_Bajas.dbo.dimServicio SV

on M.TIPO = SV.desServicio

inner join Dm_Retencion_Bajas.dbo.dimSegmento DS

on M.TIPO_CLIENTE = DS.desSegmento

inner join Dm_Retencion_Bajas.dbo.dimSistema SI

on 'SIAC' = Sl desSistema

~

OK Cancel

Fuente: Propia
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2.3.8. Especificacion de la aplicacion Bl

La aplicacion BI fue construida en Microsoft Excel y se encuentra

conectada al cubo OLAP (cb_RB) desarrollado con la herramienta Analysis

Services de SQL Server. A ella puede acceder la jefa del Area de Retencion

y Bajas y los analistas.

- Jefa del area: Puede visualizar el dashboard y los reportes. También

puede crear nuevos documentos para una mejor toma de decisiones.

- Administrador Bl: Cuenta con acceso total a la solucion, es decir, puede

crear o modificar las consultas previas a los reportes en caso sea

necesario implementar un indicador no contemplado en la solucién BI.

2.3.9. Desarrollo de la aplicaciéon Bl

Esta fase contemplé el desarrollo del cubo OLAP y la creacion del

dashboard y reportes.

A. Desarrollo del cubo OLAP

- Establecimiento de la conexién al datamart

Se establecio la conexidon al datamart dm_Retencion_Bajas.

Esta conexion fue llamada cnx_dm_RB.

Figura Nro. 57. Creacion de conexion

Solution Explorer v R x

@ 0-5OF =
p.

& Solution ‘OLAP_RB' (1 project)
4 g5 OLAPRB

e

w New Data Source..

Fuente: Propia

Jata Source Views
ubes

@ Dimensions

- Mining Structures
& Roles
W Assemblies

wm Miscellaneous
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Figura Nro. 58. Seleccion de base de datos

W Data Source Wizard O
Select how to define the connection

You can select from a number of ways in which your data source will define its connection
string

@ Create a data source based on an existing or new connection

Data connections Data connection properties

Loca

1125'.1:‘"’:\‘5_4& ncion_Bajas Ptopwty Valve

Data Source .

Instial Catal . Dm_Retencion_Baj...
Integrated .. SSPI

Provider SQLNCLI1.1

(") Create a data source based on another object

Ml ~

< Back Next >

Finish >>| Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 59. Definicion del nombre de la conexién

W Data Source Wizard O
Completing the Wizard

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

X

Data source name:

cnx_dm_RB

Preview:

Connection string:

Provider=SQLNCLI11.1:Data Source=_Integrated Security=S5P[Initial Catalog=Dm_Retencion_Bajas

Next > Finish | Cancel

Fuente: Propia
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Creacion de la vista fuente

Se empled la conexidn cnx_dm_RB para tener el acceso a las

tablas dimensiones y hechos del datamart en esta herramienta de

analisis. Esta vista fue nombrada Dm_RB.

Figura Nro. 60. Seleccion de dimensiones y tabla de hechos

0¥ Data Source View Wizard O X
Select Tables and Views
Select objects from the relational database to be included in the data source view. nﬁn
9
Available objects: Included objects:
Name Type Name Type ~
FH sysdiagrams (dbo) Table B dimSistema (dbo) Table
> B dimMotivo (dbo) Table
B dimProgramacion (dbo) Table
- B dimSegmento (dbo) Table
B dimPlan (dbo) Table
B dimTiempo (dbo) Table
B dimProducto (dbo) Table
== B dimAccion (dba) Table
B dimServicio (dbo) Table
23 B dimintCliente (dbo) Table
B dimNivelll {dbo) Table w

Filter: |:| T | Add Related Tables

] Show system objects

< Back Next > Finish >> Cancel

Fuente: Propia

Figura Nro. 61. Creacion de la vista

¥ Data Source View Wizard ]

Completing the Wizard v

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

Name:

[om_RB

Preview:

-| ¥ Dm_RB
B factSolicitudes (dbo)
f8 dimAsesor (dbo)
B dimSistema (dbo)
B dimMotivo (dbo)
B dimProgramacion (dbo)
M dimSegmento (dbo)
B8 dimPlan (dbo)
B dimTiempo (dbo)
B8 dimProducto (dbo)
B8 dimAccion (dbo)
B dimServicio (dbo)
&8 dimintCliente (dbo)
B8 dimNivelll (dbo)

com || cocn

Fuente: Propia

80



Figura Nro. 62. Vista del datamart en Analysis Services

& dimProgramacion =
- idTiempoP dimIntCliente
afioP » E2 dimPian = idInter
trimestreP | == idPlan i
nomMesP b desPlan estadolnter
diaP dni
nomDiaSemp 4
E dimMotivo
=8 jdMotivo
E dimsegmento h] desMotivo
= idSegmento B3 factSolicitudes detalleM1
desSegmento =8 jdSol detalleM2
idInter detExo
idProducto
B dimsSistema idServicio
-4 idSistema L, idSegmento B dimProducto
desSistema [~ pSBtema = idProducto
idAsesor desProducto
idMotivo
idNivell
B dimServicio idAccion B dimNivell
@ idServido idPian = idNivelll
desServicio idTiempo desNivell
idTiempoP —,—’ detExo
cant
E dimAsesor
3 idAsesor B dimTiempo
usuarioAsesor =& idTiempo
periodo - afio
nombreAsesor trimestre
operacion E dimAccion nomMes
region =& jdAccion dia
cargo desAccion nomDiaSem
estado detalleAl
canal detalleA2

Fuente: Propia

- Creacion del cubo
Se creo el cubo OLAP en Analysis Services a partir de la
conexion al datamart llamado dm_RB. Para su creacion se
selecciond la tabla de hechos de tal manera que se obtuvieran las
medidas de esta. El cubo fue llamado cb_RB tal y como se aprecian

en las siguientes figuras.
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Figura Nro. 63. Seleccion de la tabla de hechos

£ Cube Wizard O *

Select Measure Group Tables
Selact a data source wew or diagram and then select the tables that will be used for
MEASUNd Groups.

Data source view:
Dm_RH b

Maasure group tables: Suggest

|58 dimSistema
(1M dimMatvo

[ |58 dimFrogramacion
|_|H dimSegmento
[/ dimPlan

[ |58 dimTiempo
:lﬂ dimProducts
[/ dimAccion

[ |58 dimServicio
(198 diminiChents
[ |58 dimMivelll

= Back Meod = Finish > Cancel

p) Cube Wizard O

Completing the Wizard

Fuente: Propia

Figura Nro. 64. Creacion del cubo OLAP

Cube name:

[cb_RB

Preview:

= @l Measure groups

= il Dimensions

it
Name the cube, review its structure, and then click Finish to save the cube. “f
-~

=] [ul] Fact Solicitudes
il Cant
Wl FactSolicitudes Count

. Dim Segmento

. Dim Producto

/. Dim Tiempo

1. Dim Sistema

/. Dim Programacion
. Dim Accion

2 Dim Plan

2 Dim Nivel I

2 Dim Servicio

2 Dim Motivo

. Dim Asesor v

Next > Fish |  Cancel

Fuente: Propia
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F

dimProgramacion

Figura Nro. 65. Vista del cubo OLAP

3 jdTiempoP
afioP
trimestreP

nomMesP
diaP
nomDiaSemP

&

dimPlan

=5 idPlan
desPlan

&

dimIntCliente
= jdInter
TIf
estadoInter
dni

dimSegmento
& jdSegmento
desSegmento

A

E factsolictudes
= idSol
idInter
idProducto

dimSistema

=8 jdSistema
desSistema

1|

ma jdServicio
desServicio

ErET.

=5 idAsesor
usuarioAsesor
periodo
nombrefAsesor
operacion
region
cargo
estado
canal

il

dimMotivo

= jdMotivo
desMotivo
detallem1
detallem2

idServicio
idsegmento
idsisterma
idAsesor
idMotivo
idMivel
idAccion
idPlan
idTiempo
idTiempoP
cant

-

uente: Propia

=3 idProducto
desProducto

detExo

dimProducto

=0 jdNivell
desNivell
detExo

dimTiempo
o idTiempo

dimAccion

2 jdAccion
desAccion
detalleal
detallea2

Poblamiento de las dimensiones

afio
trimestre
nomMes
dia

nomDiaSem

Una vez creado el cubo OLAP y siendo debidamente

procesado, se prosiguiéo con el poblamiento de cada una de las

dimensiones para obtener

los datos que contienen.

Cada

poblamiento culmind con el procesamiento de la dimension.

Figura Nro. 66. Poblamiento de dimProducto

imension Struct... ripute Reationshi ransiations o, Browser
2 Di Tl (= Attrbute Relationships & Translati . B

wal =

|@e|@ P

Attributes

Hierarchies

Data Source View

IZ. Dim Producto,
£ Des Producto
7 1d Producto;

Fuente

: Propia

To create a
new hierarchy,
drag an
attribute here.

dimProducto

-# idProducto
desProducto
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Figura Nro. 67. Poblamiento de dimSistema

AT A= Sl (=: Attribute Relationships . Transltions &7 Browser
ReB-X|Baa@p-

Fuente:

Propia

Attributes Hierarchies Data Source View
£ 0im Sistema
T'cn hcreateha dimSistema
new nerarchy, = sstema
attribute here. desSstema

Figura Nro. 68. Poblamiento de dimServicio
E, Attribute Relationships &, Translations &/ Browser

o |BF@® P e
Attributes Hierarchies Data Source View
. Dim.senvidio
;es Sy To create a
% 1d Servicio new hierarchy,
drag an o
attribute here. desServidio

Fuente:

Propia

Figura Nro. 69. Poblamiento de dimSegmento

(AL i ai= sl ¢ Attrbute Relationships & Transhations &’ Browser

A E-X @@ P

Fuente:

Propia

attribute here.

Attributes Hierarchies Data Source View
1/, Dim Segmento
=: ;ES Eeopenio) To create a
2 1d Segmento new hierarchy, dimSegmento
drag an

= idSegmento
desSegmento

Figura Nro. 70. Poblamiento de dimintCliente

% Dimension Struct... Attribute Relationshif Translations 1. Browser
ps

@ B-XB2a|@ L -

Attributes Hierarchies Data Source View

12 Dim Int Cliente
pri To create a
Estado Inter new hierarchy, dimintClente
1d Inter drag an

8 i

Fuente:

Propia

attribute here.

84



Figura Nro. 71. Poblamiento de dimMotivo

IMEnsio ribute Relationsnij ransiations o, Browser
2 D [= Attribute Relationships & Transiati ¥, B

ROl BE X B0 @ P =

Attributes Hierarchies Data Source View
12, Dim Motivg,
To create a dimMotivo
new hierarchy, = idMotivo
drag an desMotivo

Fuente: Propia

melB-x|l@a|le s e

attribute here.

detalleM1
detaleM2
detExo

Figura Nro. 72. Poblamiento de dimAsesor

AL ute il (= Attribute Relationships & Transiations & Browser

Fuente: Propia

Figura Nro. 73. Poblamiento de dimNivelll

ALTIEERETal [ Attribute Relationships &7 Transiations & Browser
& ps

RRB-X| 20| @ PE

Attributes Hierarchies Data Source View
1 Dim Asesor
el Tocreate a
Caron new hierarchy,
(EETD drag an
1d Asesor attribute here.
Nombre Asesor
Operacion
Periodo
Region
Usuario Asesor

Attributes

Hierarchies

Data Source View

Fuente: Propia

To create a
new hierarchy,
drag an
attribute here.

Figura Nro. 74. Poblamiento de dimAccion

E Aftribute Relationships & Translations &/ Browser

RGlE-xB@a® R R

Attributes Hierarchies Data Source View
1, Dim Accion
To create a
new hierarchy,
drag an

Fuente: Propia

attribute here.
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Figura Nro. 75. Poblamiento de dimPlan

[T ekt Eol [ Attribute Relationships & Translations & Browser

2¢lE-Xl@a@e-w-
Aftributes Hierarchies Data Source View
. Dim flan
D;s‘%” To create a
¥ 1d Plan new hierarchy,
drag an
attribute here.

Fuente:

Propia

Figura Nro. 76. Poblamiento de dimProgramacion

#£ Dimension Struct... ribute Relationships ranslations &/ Browser
Di CUT=Ml = Attribute Relationships &, Transktions 17 Bi

FEB-XEE[@L-E -
Attributes Hierarchies Data Source View
1. Dim.Frogramacion,
i Ao P To create a
Dia P dimProgramacion
new hierarchy,
1d Tiempo P drag an = idTiempoP
Nom Dia Sem P attribute here. o
Nom Mes P trimestreP

B Trimestre P

Fuente: Propia

Figura Nro. 77. Poblamiento de dimTiempo

nomMesP
diaP
nomDiaSemP

Té Attribute Relationships % Transltions &/ Browser

R BE-X|BE|PP-E-
Attl‘ Process Hierarchies Data Source View
2. Dim Tiemag.
Ano To create a
Dk ) new hierarchy,
1d Tiempo dragan
[ B3 S attrbute here.
Nom Mes
Trimestre
nombasem

Fuente: Propia

7 Process Progress

Figura Nro. 78. Cubo OLAP procesado

= () Command
5] Processing Cube 'cb_RB" completed.
) Start time: 19/09/2020 00:42:34; End time: 19/09/2020 00:42:35; Duration: 0:00:00
[l Processing Measure Group ‘Fact Solicitudes' completed.

2 Processing Dimension
1 Processing Dimension
12 Processing Dimension
2 Processing Dimension
1 Processing Dimension
2 Processing Dimension
1 Processing Dimension
12 Processing Dimension
2 Processing Dimension
1 Processing Dimension
12 Processing Dimension
2 Processing Dimension

‘Dim Accion’ completed.
‘Dim Asesor’ completed
‘Dim Int Cliente’ completed.
‘Dim Motivo' completed.
‘Dim Nivel II' completed.
‘Dim Plan’ completed.

‘Dim Producto’ completed.
‘Dim Programacion’ completed.
‘Dim Segmento’ completed.
‘Dim Servicio’ completed.
‘Dim Sistema' completed.
‘Dim Tiempo' completed.

Status:

@ Process succeeded.

Stop Reprocess View Details...

Copy

Fuente: Propia

Close

Help
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B. Creacion del dashboard y reportes

Para la creacion del dashboard y reportes se utilizo Microsoft Excel.
Estas se encuentran conectadas al cubo OLAP cb_RB desarrollado
anteriormente. Inicialmente se plante6 un dashboard propio del area el
cual contiene informacion histérica que sirve de apoyo en la toma de
decisiones relacionadas a la gestion de retencion y bajas del canal

presencial.

Asimismo, se construy0 un reporte resumen de las cancelaciones
de servicios atendidas durante el mes en curso dirigido a todo el personal
de la Direccion de Atencion Presencial para la respectiva visualizacion

del indicador de retencion y avance de bajas fija y movil del mes.

- Dashboard del é&rea
Para este producto se establecieron seis vistas: resumen,
solicitudes por mes, solicitudes por dia, motivos de cancelacion,
acciones de retencion y retencién por oficina y colaborador.
Las plantillas utilizadas para la elaboracion del dashboard son

mostradas en las siguientes figuras.

Figura Nro. 79. Plantilla de la vista resumen

Cabecera principal

Cabecera Cabecera
Cabecera Cabecera
Seccion de
segmentadores
Cabecera Cabecera Cabecera

Fuente: Propia
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Figura Nro. 80. Plantilla de la vista solicitudes por dia
Cabecera principal

Seccién de segmentadores

Seccion de reporte Seccion de
segmentadores

Fuente: Propia

Figura Nro. 81. Plantilla de las vistas motivos y acciones de retencion
Cabecera principal

Seccion de segmentadores

Seccion de reporte

Fuente: Propia
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Figura Nro. 82. Plantilla de las vistas solicitudes por mes y retencién

Cabecera principal

Seccion de reporte Seccion
de
segmentadores

Fuente: Propia

En figura Nro. 83 se aprecia la portada del dashboard del area

con las vistas antes mencionadas.

Figura Nro. 83. Portada del dashboard

Direccion de Atencién Presencial
Gerencia de Planificacién y Control

e SEGUIMIENTO SOLICITUDES DE
CANCELACION

Solicitudes por mes 5 N
- [ |
\ y
o b S
Solicitudes por dia S
Motivos de cancelacion o o

Acciones de retencion

Retencién por oficina y colaborador

Fuente: Propia
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Vista resumen

Esta vista contiene el dashboard. Se visualiza un extracto de
todas las demas vistas, es decir, muestra el porcentaje de retencion
nacional y por producto, la cantidad de solicitudes recibidas
diferenciadas por el estado en el que finalizaron (retenido y no
retenido), el evolutivo del porcentaje de retencion y las
cancelaciones recibidas, el top 10 de los motivos de cancelacion, el
top 10 de las acciones de retencion y el porcentaje de retencion por
regiones. Todo ello acompafiado por segmentadores que apoyan a

una mejor visualizacion.

Vista solicitudes por mes

Esta vista contiene la cantidad de solicitudes de cancelacion
recibidas por mes. Muestra las solicitudes por cliente y por lineas
involucradas divididas en tres grandes grupos: movil, corporativo y
HFC. Asimismo, permite visualizar las solicitudes y el porcentaje de
retencion por region, asi como también las bajas programadas del
mes (solicitudes no retenidas contabilizadas en el mes). Esta vista
se encuentra acompafada por segmentadores que apoyan a una

mejor visualizacién.

Vista solicitudes por dia

Esta vista contiene la cantidad de solicitudes de cancelacion
recibidas diariamente. Muestra las mismas divisiones de la vista
anterior, pero sirve para visualizar el detalle de un mes en particular.
También se encuentra acompafada por segmentadores que apoyan

a una mejor visualizacion.

Vista motivos de cancelacion

Esta vista permite visualizar el evolutivo de las cantidades
nominales, porcentuales y la variacion mes a mes de los motivos de
cancelacién registrados. Esta complementada por segmentadores

gue apoyan a una mejor visualizacion.
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Vista acciones de retencidén

Esta vista presenta el evolutivo de las cantidades nominales,
porcentuales y la variacion dada mes a mes de las acciones de
retencion empleadas durante la interaccion con el cliente ante una
solicitud de cancelacion de servicios. Esta complementada por
segmentadores que apoyan a una mejor visualizacion de los datos

mostrados.

Vista retencion por oficinay colaborador

Esta vista permite observar el porcentaje de retencién de las
regiones, oficinas de atencién y colaboradores. Asimismo, muestra
las cantidades nominales de solicitudes de cancelacion atendidas y
el estado final de las mismas. Esta complementada por
segmentadores que contribuyen a una mejor visualizacion de los

datos.
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Figura Nro. 84. Dashboard

\.
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- -z . .. Mes
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“ 405 [Fuo || mowic ]
- 181
Segmento =
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1260
m - 241 No Retenidos: 1,243 No Retenidos: 1,019 No Retenidos: 169 No Retenidos: 55
. . Retenidos: 422 Retenidos: 241 Retenidos: 181 Retenidos: 0 Mot Exo
Mowil: Por linea. Fija: Por ugi.
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Nivel Il Exo i=
N Aetenidos Solicitudes —— HRetencion s NO RETENIDO s RETENIDO
. l Excnerado ” No exonerado l
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1200 = = — N
2000 38% o 1665 Lo l Region Sur ” Region No... ” Region Li... ]
1500 B . [ Region Ce... |[ cacesur || cacenorte |,
903/
1000 206 851 609 — -
541 530 a2z am ‘Operacién i=
so0 218 269 2m i
50 . . [(‘A(:Angamus ][(‘ACArEqulpa ] ~
X 2 [ . :
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i [‘caccniclayonn || cac chimbote J
Pracio / Contenido de pizn | NEEEENSSEN 26.4% Descvents en Cargo Fiio [ 5.2 —Retenicios Solictudes Retencion
[ cacchimbote 2v.. || cacchorrilles |
I formidad obro de G :o.2% Cambio de plan 12.9% 700
nconformidad per cobro de servidos HEN £33 o [ e ][ cucco l
N E00
Calidad del serviciofijo [ 7-2% owos [N 9.8% = [ e ][ ol ]
Redibis Mala stencisn / Mala informacién [l 6.4% Actvacén de Bonos [N 6.2% 0o 445 443 [ CAC Huancayo ][ CAC Huanuco ]
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Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.
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Figura Nro. 85. Vista solicitudes por mes |

/r' ion de A
Retencion y Bajas

Seguimiento de solicitudes por mes

Resumen Solicitudes Enero Febrero
Solicitudes Mdviles 293 287
Solicitudes Corporativas 47 41
Solicitudes HFC (Ugis) 2257 1922
Total Solicitudes (Linea y Ugi) 2597 2250
Var M-M -13%
Solicitudes HFC por cliente 1114 939
Total Solicitudes (Cliente) 1454 1267
Var M-nM -13%
% Retencion @ 38% @ 36%
Bajas Programadas
Bajas Prog d Enero Febrero
Bajas Mdviles a3 96
Bajas Corporativas 30 38
Bajas HFC (Ugis) 1] 1]
Total Bajas (*) 113 134
Var M- 19%
RESUMEN UCcTo
Movil Masivo
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Fuente: Propia
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*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Figura Nro. 86. Vista solicitudes por mes Il

AfioP = Trimestre P =
RESUMEN POR REGI o = rimestre =

- EZ2] (e o
Region Lima
Resumen Solicitudes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Solicitudes Totales 1069 915 787 89 216 498 633 0 0 0 0 0
No retenidas 714 665 444 64 85 219 533 0 0 0 0 0
Retenidas 355 250 343 25 121 279 100 0 0 0 0 0
%Retencion O3 @27x Qux G2 @sex @sex @ 16%
Bajas Programadas 66 85 448 12 148 171 445 137 (] 0 0 0
e oo a6
Resumen Solicitudes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre - —
Solicitudes Totales 159 127 137 4 33 66 144 0 0 0 0 0 Dia Sem P =
Noret.em'das 56 65 61 1 9 & 81 o o o o o [ Domingo H s H s H EriEs
Retenidas 103 62 76 B 3 B 24 38 63 0 0 0 0 0
%Retencion Qs Qoo @ssw O7s% O73% Ossxw @k [ Miércoles H Sabado H Viernes ]
Bajas Programadas 6 10 64 1 7 10 a7 34 [] 0 0 0
Region Norte
Resumen Solicitudes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Solicitudes Totales 806 760 560 61 161 50 445 0 0 0 0 0
No retenidas 539 508 348 35 122 15 340 0 0 0 0 0
Retenidas 267 252 212 & 35 35 105 0 0 0 0 0
%Retencion ©3x ©33x 038 Q1% Qux O @ ux
Bajas Programadas 27 20 358 2 169 6 266 89 (] 0 0 0
Region Sur
Resumen Solicitudes Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto  Setiembre Octubre Noviembre Diciembre
Solicitudes Totales 563 448 417 o4 131 198 443 0 0 0 0 0
Na retenidas 295 206 157 48 46 40 289 o o o o o
Retenidas 268 242 260 16 85 B 158 154 0 0 0 0 0
%Retencion Qv O Qe @25% @oes% (s0% @ 3%
Bajas Programadas 14 19 157 13 81 10 236 83 [] 0 0 0

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.



Figura Nro. 87. Vista solicitudes por dia |

Direccidn de Atencidn Presencial

Retencion y Bajas
‘Seguimiento de solicitudes por dia
RESUMEN GE| AL
Solicitudes de Cancelacion
Resumen Salicitudes 1 2 3
Solicitudes Mdviles 6 10 13
Solicitudes Corporativas 0 0 0
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Total Solicitudes (Linea y Ugi) 22 23 a0
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No retenidos 16 11 19
Retenidas 0 2 8
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%Retencion por cliente 0% 17% 27%
Bajas Programadas Ugi 38 0 53

Fuente: Propia
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*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.
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Figura Nro. 89. Vista motivos de cancelacion

f,r'"de

Retencion y Bajas

Seguimiento de motivos de cancelacion

Actualizado al 31/07/2020

delos ivos de lacid:
Estado Cancelacion 7= Y. | Afio ¥ Trimestre Y= Producto Y= Servicio 7= Segmento = Motivo ... Y= Nivel Exo = Region =
[ NORETENIDO | || [2020 (1 |2 ||| [Fuo || [HFc ||| [ consumer || usiness | || | Exonerado ||| [Exonerado | || [Reginsur  |[ RegionNorte |[Regioniima | A
RETENIDO | moviL | |[postraco ||| [B2e | [Noexonerado ||| [Moexonerado | || [ RegidnCentro || cAcesur || cAceNorte |

Febrero
Motivo Part % Part % Var M-M Part % Var M-M Q Part% Var M-M a Part% Var M-M a Part % Var M-M

+ Calidad del servicio fijo 176 11.0% 1322 9.1% -25% 80 8.1% -30% 10 6.0% -88% 3 1.1% -70% 5 1.8% 67% a3 6.8%  1560%
+ Cambio de Tecnologia 53 3.3% 38 2.6% -28% 20 2.0% -47% 0.0% 1 0.4% 0.0% 37 3.0%
+ Cancelacion por Carta/Resolucion 0.0% 0.0% 19 1.9% 2 1.2% -80% & 2.3% 200% 5 1.8% -17% 16 1.3% 220%
+ Cancelacion por fallecimiento 0.0% 0.0% 2 0.2% 0.0% 2 0.8% 0.0% 11 0.9%
+ Cancelacion por Fallecimiento/Carta/Resolucion 12 0.7% 8 0.6% -33% 2 0.2% -75% 0.0% 2 0.8% 0.0% 11 0.9%
+ Cierre de Empresa / Baja de oficio 2 0.1% 2 0.1% 0% 4 0.4% 100% 0.0% 0.0% 1 0.4% 11 0.9%  1000%
# Cobertura de datos 3 0.2% 4 0.3% 33% 2 0.2% -50% 0.0% 1 0.4% 0.0% 5 0.4%
+ Competencia mas megas y/o mayor velocidad 2 0.1% 2 0.1% 0% 6 0.6% 200% 0.0% 1 0.4% 0.0% 2 0.2%
+ Competencia mejores tarifas mas beneficios 2 0.1% 0.0% 2 0.2% 0.0% 0.0% 1 0.4% L 0.3% 300%
# Cuenta con otra linea en otro operador a4 2.7% 44 3.0% 0% 118 11.9% 168% 10 6.0% -92% 4 1.5% -60% 24 8.7% 500% 36 2.9% 50%
# Inconformidad cobro de reintegro o penalidad 0.0% 1 0.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1 0.1%
+ Inconformidad por cobro de servicios 178 11.1% 148 10.2% -17% 123 12.4% -17% 86  51.8% -30% 117 44.0% 36% 30 10.8% -714% 280 22.8% 233%
# Linea la usa un tercero 41 2.6% 31 2.1% -24% 63 6.4% 103% 1 0.6% -98% 2 0.8% 100% [ 2.2% 200% 35 2.9% 483%
+ Mala Venta 10 0.6% 10 0.7% 0% 7 0.7% -30% 0.0% 0.0% 0.0% 3 0.2%
+ Migra a prepago por mejores beneficios 1 0.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2 0.2%
+ Por cobertura de Internet 3 0.2% 4 0.3% 33% 2 0.2% -50% 0.0% 1 0.4% 0.0% 5 0.4%
+ Por cobertura de Voz 1 0.1% 3 0.2% 200% 5 0.5% 67% 0.0% 0.0% 1 0.4% 0.0%
+ Portabilidad No Recibe / No Hace Llamada 0.0% 0.0% 1 0.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
+ Precio / Contenido de Plan 926 57.0% 876 60.7% -5% 406 41.0% -54% 30 18.1% -93% 88 33.1% 193% 180  65.0% 105% 538 43.8% 199%
+ Precios altos por equipos/Falta de stock/No califica 0.0% 0.0% 1 0.1% 0.0% 0.0% 0.0% 4 0.3%
+ Problemas con el equipo celular 0.0% 2 0.1% 1 0.4% 100% 0.0% 1 0.4% 0.0% 3 0.2%
+ Problemas con equipo 62 3.9% 45 3.1% -27% 27 2.7% -A0% 0.0% 1 0.4% 0.0% 34 2.8%
+ Problemas economicos 4 0.2% 4 0.3% 0% 15 1.5% 275% & 3.6% -60% 24 9.0% 300% 4 1.4% -83% 26 2.1% 550%
+ Recibe llamadas no deseadas 1 0.1% 1 0.1% 0% 3 0.3% 200% 0.0% 0.0% 0.0% 1 0.1%
+ Recibié Mala atencion / Mala informacion 72 4.5% 80 5.5% 11% 54 5.4% -33% 10 6.0% -81% 8 3.0% -20% 18 6.5% 125% 74 6.0% 311%
+Venta sin concretar E) 0.2% 4 0.3% 33% 4 0.4% 0% 0.0% 0.0% 0.0% 2 0.2%
+ Viaje al extranjero 8 0.5% 5 0.3% -38% 21 2.1% 320% 5 3.0% -76% 1 0.4% -80% 2 0.7% 100% 2 0.2% 0%
+ Administrativo 0.0% 0.0% 0.0% & 3.6% 3 1.1% -50% 0.0% 0.0%
+ Cambio de servicio 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1 0.1%

Total general 1604  100.0% 1444 100.0% -10% 991  100.0% -31% 166  100.0% -83% 266 100.0% 60% 277 100.0% 4% 1227 100.0% 343%

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.




Figura Nro. 90. Vista acciones de retencién

/;" i6n de Atencidn P ial
Retencidn y Bajas

Seguimiento de acciones de retencion Actualizado al 31/07/2020 @’-\
Seguimiento acciones de retencidn
Inicio
Estado Cancelacién Y= ¥ | Afio¥= Trimestre Y= Producte Y= Servicio Y= Segmento = Motivo ... ¥= Nivel Exo = Regién v=
NO RETENIDO [200 | B |2 [ Fuo | | [ HFc ||| [ consumer |[BusiNESs | | [ Exonerado | || [ Exonerado | | [ Regionsur || Region No... || RegionLima |
I RETENIDO ] [ MOVIL ] [ POSTPAGO ] [ B2E ] [ No exonerado ] [ No exonerado ] [ Regidn Ce... ][ CACe Sur ][ CACe Norte ] v
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Acciones de Retencion % Part% Var M-M Part% Var M-M Part % Var M-M a Part % Var M-M Part% Var M-M
# Cambio de plan 43 4.3% 57 7.1% 33% 63 7.1% 11% 3 6.0% -95%% 13 4.8% 333% 84  15.8% 546% 54 12.8% -36%
= Descuento en Cargo Fijo 469 47.2% 336 41.7% -28% 341 38.3% 1% 20 40.0% -94% 127 47.2% 535% 185 34.9% A6% 226 53.6% 22%
Descuento En Cargo Fijo (Nc) 33 7.0% 26 7.7% -21% 56 16.4% 115% 9  45.0% -84% 91 71.7% 911% 106 57.3% 16% 56 24.8% -47%
Descuento En Cargo Fijo (Occ) 14 3.0% 17 5.1% 21% 51 15.0% 200% 11 55.0% -78% 32 25.2% 191% 37 20.0% 16% 50 22.1% 35%
Cambio De Plan + Descuento Cf 156 33.3% 68 20.2% -56% 64 18.8% -G% 0.0% 0.0% 19 10.3% 33 14.6% T4%
Descuento Cargo Fijo - Generar Caso 229  48.8% 182 54.2% -21% 147 43.1% -19% 0.0% 4 3.1% 23 12.4% 475% 79  35.0% 243%
Descuento Cf + Visita Para Solucion Tecnica 37 7.9% 43 12.8% 16% 23 6.7% -47% 0.0% 0.0% 0.0% 8 3.5%
# Informacion 0.0% 17 2.1% 20 2.2% 18% 0.0% 2 0.7% 29 5.5% 1350% 11 2.6% -62%
+ Otros 204 20.5% 172 21.3% -16% 92 10.3% -47% 4 8.0% -96% 27 10.0% 575% 37 7.0% 37% 41 9.7% 11%
+ Activacion de Bonos 7 0.7% 10 1.2% 43% 23 2.6% 130% 23 46.0% 0% 98  36.4% 326% 173 32.6% 7% 26 6.2% -85%
= Renovacién 120 12.1% 122 15.1% 2% 241 27.0% 98% 0.0% 2 0.7% 9 1.7% 350% 10 2.4% 11%
+ Financiamiento 0.0% 0.0% 8 0.9% 0.0% 0.0% 2 0.4% 6 1.4% 200%
+ Traslado Interno / Externo 108 10.9% 38 4.7% -65% 51 5.7% 34% 0.0% 0.0% 2 0.4% 23 5.5%  1050%
*Visita para Solucién Técnica 14 1.4% 27 3.3% 93% 19 2.1% -30% 0.0% 0.0% 7 1.3% 16 3.8% 129%
# Incremento de velocidad 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2 0.4% 0.0%
+Cambio de nimero 4 0.4% 9 1.1% 125% 9 1.0% 0% 0.0% 0.0% 0.0% 4 0.9%
* Cambio Titularidad 1 0.1% 2 0.2% 100% 4 0.4% 100% 0.0% 0.0% 0.0% 1 0.2%
* Descuento en Equipo 1 0.1% 0.0% 5 0.6% 0.0% 0.0% 0.0% 4 0.9%
+ Instalacion adicional 16 1.6% 8 1.0% -50% 9 1.0% 13% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
+ Paquete de Canales 0.0% 0.0% 6 0.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
*+ Reconexion 6 0.6% 8 1.0% 33% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Total general 993  100.0% 806 100.0% -19% 891 100.0% 11% 50 100.0% -94% 269 100.0% A438% 530 100.0% 97% 422 100.0% -20%

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.
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Figura Nro. 91. Vista retencion por oficina y asesor

ﬂ)im}cian de Atencidn Presencial

Retencién y Bajas
Retencion por oficina y colaborador
I Por oficina de atencién I
=] i6 ial =} i6 ial CAC Colaboradores 8
Total Atencidn Presencial 8
Total Atencién Presencial 8
=/Region Centro =ICAC CAC Ayacucho 31 1
CAC Huancayo 16 33
CAC Huanuco 1 El
CAClca 6 13
CAC Iquitos 6
CAC Pucallpa 10 3
CAC Tarapoto 1 4
Total CAC 81 63
Total Region Centro 81 63
= Region Lima =ICAC CAC Angamos 23 6
CAC Begonias 34 4
CAC Centra Civico 22
CAC Chorrillos 26 5
CAC Jirén de la Unién 1 32 1
CAC Jockey Plaza 42 1
CAC La Molina 25 8
CAC Larco 135
CAC Mall del Sur 7 10
CAC Megaplaza 65 20
CAC Minka 15 8
CAC Plaza Lima Norte 43 14
CAC Primavera 27 1
CAC Salaverry 54 5
CAC 5an Juan de Lurigancho 7 2
CAC San Miguel a4 8
CAC Santa Anita 5 4
CAC Santa Clara 3 1
CAC Unicachi 11 2
Total CAC 510 100
=Tienda Tienda Rivera Navarrete 15
Total Tienda 15
Total Regién Lima 525 100
= Region Norte =ICAC CAC Cajamarca | 25 11
CAC Chiclayo | 37 18
CAC Chiclayo 111 36 20
CAC Chimbote 15 7
CAC Chimbote 2 Villavicencio 2 1
CAC Huaraz 4 4
CAC Piura Open Plaza 56 4
CAC Piura Real Plaza 36 4
CAC Trujillo 1 a6 20
CAC Trujillo 2 40 6

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.

Retencidn por oficina de atencién y colal

Actualizado al 31/07/2020

| Por colaborador Aiio = Regién =

[ 2020 ] [ Atencidn Presencial ]

Codigo ot

C16163 18 15 330 45% | Trimestre = -
carasa 2 B ne |
ci71s » 1 ne s 2]
14485 12 7 1@ 37% 5
(15359 9 5 1o sos | Mes [Regonsar |
19788 18 120 0% || aprl
17793 16 6@ o%
c18854 10 6 ) 3s% | Febrero
C15925 14 1o 0% Junio Marzo
13205 12 12e o%
12615 6 6 e sos | Mave Operacion =
Ei;i:g i; i; : x Nom Dia Sem = CAC Angamos ~
18137 12 ne 0% | [Domingo | jueves || | cACArequipa |
Ei:isi 1; 4 E : 3:: [ Lunes H Martes ] [ CAC Arequipa Cerro ... ]
14298 12 e 0% | | Miércoles | sabado | | | cACAyacucho ]
16715 5 6 12e 0% [[caC Begonies
13336 3 2 1ne 18%
c19831 u ue ox
12524 10 we 0%
Ci6e2s s 2 ne 205
15586 10 0e 0% CAC Chiclayo Il
16894 4 6 ne 60%
Casas 10 ve o
17502 10 0e 100% CAC Chimbote 2 Vill...
Ei:gz 10 0 ig : lﬂ [ CAC Chorrillos ]
16768 10 we o | BUSINESS | || [ cac colaboradores
€19421 6 3 9@ 33% | | CONSUMER | | [ caccusco |
17602 9 '@ 0%
Casoss s 1 5@ ux
C17853 3 3@ 0% | Motivo Exo =
a0z 5 ’0 w | —
cr7s23 5 3 se 5%
Cire S St S ———
15760 8 1 9@ 11% CACHNANTE v
C17516 9 @ 0% | Nivel ll Exo i=
16898 9 5@ e
a7 2 7 50 7%
18598 8 5@ 0%
18098 8 5@ o%




- Reporte mensual

Este producto contiene cuatro vistas: resumen, solicitudes por
dia, motivos de cancelacion, acciones de retencion y retencion por
oficina y colaborador. Muestra gran parte de la informacién
mencionada en el dashboard anterior, pero con un enfoque mensual
y con el retiro de aquellas solicitudes exoneradas segun
lineamientos debido a que no esté dentro de las posibilidades de los
colaboradores retener clientes ante los escenarios sefialados en ese
procedimiento.

Las siguientes figuras muestran las plantillas utilizadas para la

elaboracion de las vistas.

Figura Nro. 92. Plantilla de la vista resumen - Reporte mensual

Cabecera principal

Cabecera Cabecera

Cabecera Cabecera Cabecera

Fuente: Propia
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Figura Nro. 93. Plantilla de vista solicitudes por dia — Reporte mensual

Cabecera principal

Seccion de segmentadores

Seccién de reporte

Fuente: Propia
Figura Nro. 94. Plantilla de las vistas acciones, motivos y retencion

Cabecera principal

Seccion de reporte Seccion de
segmentadores

Fuente: Propia
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A continuacion, se muestran las vistas del reporte.

Figura Nro. 95. Portada del reporte mensual

Direccion de Atencion Presencial
Gerencia de Planificacién y Control

Retencidn & Bajas “Emn-'t soucrl-!_] DES ')E
CANCELACION

Actualizado al 31/07/2020

2% r B b
Solicitudes por dia ./ i\O 1'
L y

\ y,

Retencion por oficina

Motivos y acciones de retencién

Fuente: Propia
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Figura Nro. 96. Vista resumen del reporte mensual

( Direccion de Atencion Presencial
Retencion y Bajas

SOLICITUDES DE CANCELACION DE SERVICIOS

Retenciones: Producto Mdvil Masivo, C Fijo

334
B

Mévil: Por linea.

Fija: Por ugi.

(34%

| Top 10 - Motivos de Cancelacién

Calidad def servicio fijo | NEGNIN 105
Recibit Mala atencion / Malainformacion | o.5%
Cuenta con otra linea en otro operador - 4.8%
Problemas con equipo - 4.6%
Linea la usa un tercero - 4.6%
Problemas econdmicos - 3.5%
Por cobertura de Internet .’ 0.7%

Cobertura de datos .‘ 0.7%

.

Inconformidad por cobro de servicios _?.6%
Precio / Contenido de Plan _ 22.8%

No Retenidos: 768
Retenidos: 395

No Retenidos: 612
Retenidos: 217

No Retenidos: 124
Retenidos: 178

Actualizado al 31/07/2020 it
| Porcentaje de Retencién | | Total Solicitudes de Cancelacion |
Por Producto
Total Solicitudes de Solicitudes de Solicitudes de Cancelacién Solicitudes de Cancelacién
Solicitudes Vs Retenidos Cancelacién Cancelacion Fijo Movil Masivo Movil Corporativo

No Retenidos: 32
Retenidos: 0

| Top 10 - Acciones de Retencion | | Retenciones por Region
Descverto en corgo i S TN - A —
cambio depian I 1225 =0
250 - 51%
oros [JEN o.0% 400 a4%
350 328
A 35%,
Activacion de Bonos m 6.7% 300
Visita para Solucién 250
Técnica 41% 200 21

Traslade Interno [ Externo m 2.8%
Renovacion E 2.6%

Informacidn 1.8%
Financiamiento E 1.5%

Cambio de nimero : 1.0%

Regién Lima Regitn Centro Regidn Morte

143
g2 a7
100 63
- i []

Regidn Sur

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Figura Nro. 97. Vista solicitudes por dia del reporte mensual

ﬂirmifm de Atencidn Presencial

Retencion y Bajas Seguimiento de so udes por dia

imiento de solici de 1 por dia -

Region = Operacion =
l Region Sur H Regidn Norte ] [ CAC Angamos “ CAC Arequipa ][ CAC Arequipa Cerro Colo... H CAC Ayacucho ” CAC Begonias ][ CAC Cajamarca | ] )
RESUMEN GENERAL - - "
—_— l Region Lima H Regidn Centro ] [ CAC Centro Civico “ CAC Chiclayo | ][ CAC Chiclayo 111 H CAC Chimbote ” CAC Chimbote 2 Villavic... ][ CAC Chorrillos ] e
Solicitudes de Cancelacién
Resumen Solicitudes 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 Total
Solicitudes Mdviles 6 8 11 6 2 12 12 13 15 6 7 o 7 11 10 14 11 7 2 12 ] 19 19 24 10 o 5 2 10 13 19 302
Solicitudes Corporativas o o o 1 ] 2 2 4 o ] 1 o o 2 2 1 3 1 o ] 1 1 3 1 ] o 1 o 2 2 2 32
Solicitudes HFC (Ugis) 10 3 20 15 0 24 16 8 28 23 34 o 20 33 43 30 33 18 o 38 51 32 35 52 23 o 48 11 63 50 56 829
Total Solicitudes (Linea y Ugi) 16 11 31 22 2 38 30 25 43 35 42 o 27 46 61 45 a7 26 2 50 61 52 57 77 33 o 54 13 75 65 77 1163
Var D-D -31% 182% -29% -91% 1800% -21% -17% 72% -19% 20% -100% 70%  33% -26% 4% -45% -92% 2400% 22% -15% 10% 35% -57% -100% -76% 477% -13%  18%
Solicitudes HFC por cliente 6 1 10 6 0 El 5] 4 13 12 14 o 10 16 24 14 16 El o 18 23 13 19 21 10 o 13 5 28 23 25 374
Total Solicitudes (Cliente) 12 9 21 13 2 23 20 21 28 18 22 o 17 29 36 29 30 17 2 30 EE] 33 M 46 20 o 25 7 40 38 46 708
Var D-D -25% 133% -38% -85% 1050% -13% 5%  33% -36%  22% -100% Tl%  24% -19% 3% 43% -88% 1400%  10% 0% 24% 12% -57% -100% -72% 471% -5% 21%
Bajas Programadas
Resumen Bajas Programadas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 Total
Bajas Maviles 7 o o 12 13 6 33 5 2 2 5 o o 4 7 6 2 g o ] 3 = g 3 11 o o o o 1 g8 124
Bajas Corporativas 3 o o 1 3 2 2 o o o 3 o o 2 4 o o 1 o o 2 2 1 3 1 o o o o 1 1 32
Bajas HFC [Ugis) 10 o 29 11 37 43 32 10 3 14 El o 16 7 4 33 30 32 o 10 32 35 18 15 22 o 24 43 18 24 51 612
Total Bajas (*) 20 o 29 24 53 51 40 15 5 16 17 o 16 13 15 39 32 4 o 10 37 42 27 21 34 o 24 43 18 26 60 768
Var D-O -100% -17%  121% -4% -22% -63% -67% 220% 6% -100% -19% 15% 160% -18% 28% -100% 270% 14% -36% -22% 62% -100% 79% -58% @ 44% 131%
RESUMEN P UCTO
Movil Masivo

Detalle 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 Total
Solicitudes Totales 6 8 11 6 2 12 12 13 15 6 7 o 7 11 10 14 11 7 2 12 9 19 19 24 10 o 5 2 10 13 19 302

Ne retenidas 5 2 2 o ] 4 4 8 & 2 3 o 5 3 5 8 3 3 2 & 1 8 7 iz 4 o 2 2 5 & & 124

Retenidas 1 6 El 6 2 8 & 5 E 4 4 o 2 8 3 3 & 4 o & 8 11 12 12 & o El o 3 7 pE] 178
%Retencion Movil 17% 75%% B2% 100% 100% 67% 67% 38% 60% 67% 57% 29% 73% 50% 43% 3% 57% 0% 50% 89% 58% 63% 50% 60% 60% 0% S0% 54% 68% 59%
Bafjas Programadas 7 o o 12 13 6 3 5 2 2 5 o o 4 7 6 2 8 o 0 3 5 8 3 11 o o o o 1 8 124

Movil Corporativo

Detalle 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 Total
Solicitudes Totales o o o 1 o 2 2 4 o o 1 o o 2 2 1 3 1 o o 1 1 3 1 o o 1 o 2 2 2 32

No retenidas o o o 1 o 2 2 4 o o 1 o o 2 2 1 El 1 o o 1 1 El 1 o o 1 o 2 2 2 32

Retenidas ) o o o ] ) o o o ] ) o o o ] ) o o o ] ) o o o ] ) o o o ] ) ]
%Retencion Mdvil 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
Bajas Programadas 3 o 0 1 3 2 2 0 o o 3 o 0 2 4 o o 1 o o 2 2 1 3 1 o o 0 o 1 1 32

HFC

Detalle 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 Total
Solicitudes por Cliente 6 1 10 6 o 9 ] 4 13 12 14 o 10 16 24 14 16 9 o 18 23 13 19 21 10 o 19 5 28 23 25 374
Ugis_Totales 10 3 20 15 o 24 16 2 28 29 34 o 20 33 435 30 33 18 o 38 51 32 35 52 23 o 4s 11 63 50 56 829

No retenidas 10 3 14 El ] 16 7 4 25 22 32 o 10 26 39 26 15 18 o 30 43 22 27 40 10 o 35 11 34 46 38 612

Retenidas o o 2] 6 o 8 9 4 3 7 2 o 10 7 10 4 18 o o 8 8 10 8 12 13 o 13 o 29 4 18 217
%Retencion_Ugis 0% 0% 30% 40% 33% 56% 50% 11% 24% 6% 50% 21% 20% 13% 55% 0% 21% 16% 31% 23% 23% 57% 27% 0%  46% 8% 32% 26%
%Retencion por cliente 0% 0% 20% 33% 33% 50% 50% 8% 20% 14% 40%  25%  20%  14%  44% 0% 22%  17% 31% 21%  24% 50% 26% 0%  46% 9%  28% 0%

\Bafas Programadas Ugi 10 o 29 11 37 43 32 10 3 14 9 o 16 7 4 33 30 32 o 10 32 35 18 15 22 o 24 a3 18 24 51 612 /

L
Actualizado al 31/07/2020 Q‘ \

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Figura Nro. 98. Vista retencion por oficina del reporte mensual

fr" i6n de Atencién P

Retencion y Bajas

=IRegion Centro

Total Region Centro
=IRegion Lima

Total Region Lima

Fuente: Propia

Retencion por oficina y colaborador

Retencién por ofi

a de atencién y colaborador

Por oficina de atencidon

Total CAC

=ICAC

Total CAC
=Tienda
Total Tienda

CAC Ayacucho
CAC Huancayo
CAC Huanuco
CACIca

CAC Iquitas
CAC Pucallpa
CAC Tarapoto

CAC Angamos

CAC Begonias

CAC Centro Civico

CAC Chorrillos

CAC Jirdn de la Unidn 1
CAC Jockey Plaza

CAC La Molina

CAC Larco

cAC Mall del Sur

CAC Megaplaza

CAC Minka

CAC Plaza Lima Norte
CAC Primavera

CAC Salaverry

CAC San Juan de Lurigancho
CAC San Miguel

CAC Santa Anita

CAC Santa Clara

CAC Unicachi

Tienda Rivera Navarrete

=ICAC

W e e =
LwUNEERE88reran Rl

12

56

33

~ &R

29

11
11

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Total Solicitudes

23
47
14
15
4
11
5
123
123
18
16
12
22
28
38
17
12
11
74
9
43
15
45
]
37
7
1
11
422
11
11
433

00000000 OCOCPOPOPOOPCRPOOOPOOPOPOOOPORPOOOROO®OCO

Actualizado al 31/07/2020

Por colaborador

C16163
C15359
C16716
C17353
C15925
C16715
18137
C13779
C14338
C12615
C175902
C15875
C16646
C15760
C14485
C17853
C15233
C17348
Cc17027
C16530
C15788
C16994
C13350
C18558
12245
Cc13102
C16925
C18709
C15753
C12620
13327
C17855

12

14
14
14

12

12
12

10

P R W WD WD MDD

h o W o

e 21@
9 120
1 150
1 150
1@
6 120
12Q
120
12@
6 120
10 10e
0e
10 0@
1 L)
7 50
9@
L]
6 5@
7 90
8 L)
2@
4 2@
8 20
2@
5 2@
2@
2 )
7 7@
i
7 7@
7 7@
770

43%
50%
7%
7%

50%

50%
100%

100%
11%

100%

100%

63%
0%
25%

100%
100%

Producto =

=
Fllo MOVIL

Segmento i=

BUSINESS
CONSUMER

Region =
Region Sur
Regidn Norte

Regidn Lima

Regidn Centro

Operacién =

>

CAC Angamos

CAC Arequipa

CAC Arequipa Cerro ...
CAC Ayacucho

CAC Begonias

CAC Cajamarca |

CAC Centro Civico
CAC Chiclayo |

CAC Chiclayo 111

CAC Chimbote

CAC Chimbote 2 vill...
CAC Chorrillos

1

o

5




Figura Nro. 99. Vista motivos y acciones de retencién del reporte mensual

{” Direccién de Atencion P jal
Retencidn y Bajas
Seguimiento de los motivos y acciones de retencidn

Seguimiento de motivos de cancelacién y acciones de retencién

Acciones de Retencién

Actualizado al 31/07/2020

@

Iicie

Region

(22
111

| Motivos de Cancelacién |
Estado Interaccion NO RETENIDO Eil
Motivo - Submotivo hd Q Part %
=ICalidad del servicio fijo CABLE 25 31.3%
INTERNET 52 65.0%
VOozZ 3 3.8%
Total Calidad del servicio fijo 80 10.4%
+Cambio de Tecnologia 1 0.1%
* Cobertura de datos 5 0.7%
* Competencia mas megas y/o mayor velocidad 2 0.3%
# Competencia mejores tarifas mas beneficios 4 0.5%
*Cuenta con otra linea en otro operador 36 4.7%
# Inconformidad cobro de reintegro o penalidad 1 0.1%
# Inconformidad por cobro de servicios 280 36.5%
#Linea la usa un tercero 34 4.4%
+Mala Venta 3 0.4%
+/Migra a prepago por mejores beneficios 2 0.3%
+Por cobertura de Internet 5 0.7%
+ Precio / Contenido de Plan 170 22.1%
# Precios altos por equipos/Falta de stock/No califica 4 0.5%
* Problemas con el equipo celular 3 0.4%
# Problemas con equipo 34 4.4%
* Problemas economicos 26 3.4%
* Recibe llamadas no deseadas 1 0.1%
+ Recibié Mala atencién / Mala informaciéon 74 9.6%
*Viaje al extranjero 2 0.3%
*Cambio de servicio 1 0.1%
Total general 768 100.0%

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.

Estado Interaccidn RETENIDO T Region Norte
Accion de Retencion Detalle hd Part %
=l Descuento en Cargo Fijo Cambio De Plan + Descuento Cf 33 14.8% Regidn Centro
Descuento Cargo Fijo - Generar Caso 75 35.4%
Descuento En Cargo Fijo (Nc) 55 24.7% | producto 4=
Descuento En Cargo Fijo (Occ) 48 21.5%
Descuento Cf + Visita Para Solucion Tecnica 8 3.6% FLO
Total De‘scuenta en Cargo Fijo 223 56.5% MOVIL
+ Cambio de plan 52 13.2%
# Otros 35 B8.9% ”
@ Activacion de Bonos 2% 6.5% | Sesmento =
# Visita para Solucion Técnica 16 4.1% CONSUMER
@ Traslado Interno / Externo 11 2.8%
# Renovacion 10 2.5% Ll
# Informacion 7 1.8%
# Financiamiento 6 1.5% | Operacion i=
# Cambio de nimero 4 1.0% CAC Angamos o
+ Descuento en Equipo 4 1.0%
# Cambio Titularidad 1 0.3% CAC Arequipa
Total general 305 100.0% CAC Arequipa Cer...
CAC Ayacucho
CAC Begonias
CAC Cajamarca |
CAC Centro Civico
CAC Chiclayo |

\
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2.3.10. Implementacion

Debido a que este trabajo es una propuesta, no se realizd la
implementacion. Sin embargo, se detallan los pasos a seguir para la

ejecucion de esta fase.
A. Instalacion de herramientas

Como se detall6 anteriormente, para la implementacion de esta
solucion Bl se necesita el gestor de base de datos SQL Server,
Integration Services, Analysis Services y Microsoft Excel. Cabe resaltar
que la empresa cuenta con SQL Server instalado y Microsoft Excel es

ampliamente utilizado por la Direccion de Atencion Presencial.
B. Construccion de la estructura del datamart

Comprende la ejecucion de los scripts para la creacion de la
estructura del datamart y las funciones que son llamadas durante el

proceso ETL.

Figura Nro. 100. Script creacién del datamart |

-lcreate table dimServicio
idServicio int primary key identity
desServicio nvarchar(2@
go

-lcreate table dimPlan
idPlan int primary key identity
desPlan nvarchar(5@
go

-lcreate table dimSistema
idSistema int primary key identity
desSistema nvarchar(2@
go

-lcreate table dimNivelII
idNivellII int primary key identity
desNivelII nvarchar(B@
detExo nvarchar(2e
go

-lcreate table dimMotivo
idMotivo int primary key identity
desMotivo nvarchar(8@
detalleMl nvarchar(8@
detalleM2 nvarchar(8@
detExo nvarchar(2@
go

Fuente: Propia
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Figura Nro. 101. Script creacion del datamart Il

Elcreate table dimAccion(
idAccion int primary key identity,
desAccion nvarchar(80),
detalleAl nvarchar(80),
| detalleA2 nvarchar(80))
go

create table dimAsesor(
idAsesor int primary key,
usuarioAsesor nvarchar(1@) ,
periodo int,

nombreAsesor nvarchar(10@),
operacion nvarchar(100),
region nvarchar(100),
cargo nvarchar(5@),

estado nvarchar(50),

canal nvarchar(20)

)

go

create table dimTiempo (
idTiempo int primary key,
afo int,

trimestre int,

nomMes varchar(15),

dia int,

| nomDiaSem varchar(15) )
go

create table dimProgramacion (
idTiempoP int primary key,
afioP int,

trimestreP int,

nomMesP varchar(15),

diaP int,

| nomDiaSemP warchar(15) )

go

create table dimIntCliente(
idInter nvarchar(10@) primary key,
T1f nvarchar(20) ,

estadoInter nvarchar(15),

dni nvarchar(3@)

)

go

create table dimSegmento(
idSegmento int primary key identity,
desSegmento nvarchar(20)

)

go

create table dimProducto(
idProducto int primary key identity,
desSProducto nvarchar(20)

)

go

create table factSolicitudes(

idSol int primary key identity,

idInter nvarchar(10@) references dimIntCliente,
idProducto int references dimProducto,
idServicio int references dimServicio,
idSegmento int references dimSegmento,
idSistema int references dimSistema,
idAsesor int references dimAsesor,
idMotivo int references dimMotivo,
idNivelIl int references dimNivellI,
idAccion int references dimAccion,

idPlan int references dimPlan,

idTiempo int references dimTiempo ,
idTiempoP int references dimProgramacion,
cant int)

go

Fuente: Propia
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Figura Nro. 102. Script de funciones

- create function fn_nomDia(@dia as int) returns varchar(15
begin
declare @semana table(codigo int, nombre varchar(15
insert @semana values(1, 'Domingo’ 2, 'Lunes’ 3, 'Martes’ 4, 'Miércoles’ S, 'Jueves' 6, 'Viernes" 7, 'Sabado’
return(select nombre from @semana where codigo=@dia
end
go

-create function fn_nomMes(@mes as int) returns varchar(15

begin
declare {@meses table(codigo int, nombre varchar(15
insert @meses values(1,'Enero’),(2, 'Febrero’ 3, 'Marzo’ 4, Abril® 5, ‘Mayo' 6, " Junio” 7, " Julio’ 8, 'Agosto
9, 'Setiembre’), (1@, "Octubre’), (11, "Noviembre'), (12, 'Diciembre

return(select nombre from @meses where codigo=@mes
end

go

Fuente: Propia

C. Proceso ETL

En primer lugar, se establece la conexién al datamart
dm_Retencion_Bajas para luego ejecutar el proceso ETL desde
Integration Services de SQL Server. Una vez se haya realizado ello, se

comprueba el correcto funcionamiento mediante el log de ejecucion.

Para finalizar el proceso ETL, se procede a configurar en el
programador de tareas de Windows la ejecucién del mismo en

intervalos definidos.
D. Generacion del cubo OLAP

Para la generacién del cubo OLAP denominado cb_RB, se
emplea la herramienta Analysis Services de SQL Server. Se configura
la conexién, se construye la visualizacion del datamart, se procede a

crear y procesar el cubo con las dimensiones ya pobladas.
E. Construccion del dashboard y reportes

Microsoft Excel contiene herramientas tales como tablas y
graficos dinamicos que permiten crear dashboards y reportes
interactivos. Para ello, como primer paso se debe establecer la

conexion con el cubo OLAP generado.
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2.3.11. Mantenimiento y crecimiento

2.4.

El datamart esta disefiado de manera escalar, esto permite
implementar requerimientos adicionales a medida que surjan en el futuro
sin generar conflicto con el disefio ya armado. Sea el caso de las

dimensiones sistema, motivo y accion las cuales contemplan datos a futuro.

Asimismo, se propone la capacitacion a los responsables del area
para el uso del dashboard y al encargado de administrar la aplicacion en

un futuro.
Resultados

La solucion Bl propuesta facilita el proceso de toma de decisiones en
el Area de Retencion y Bajas a través de la creacién de dashboards y
reportes que permiten realizar un seguimiento detallado de la volumetria de

solicitudes de cancelacion de servicios e indicador de retencion.

Ello permite contar con informacién confiable que ayuda al
planeamiento estratégico de acciones proactivas y reactivas ante el
incremento de la volumetria de solicitudes no retenidas (bajas) o reduccién
del porcentaje de retencion. Del mismo modo, permite la realizacion de
operaciones que concluyan con el rescate de clientes teniendo en cuenta la
cantidad de dias disponibles antes de la ejecucién definitiva de la baja

(segun fecha de programacion).

Asimismo, la solucion propuesta satisface los requerimientos
sefialados en la fase de definicién de requerimientos tal y como se detallan

a continuacion:

Requerimiento 01 - Porcentaje de retencién: El dashboard permite
visualizar el porcentaje de retencion nacional, por producto y regiones.
También muestra el evolutivo de este indicador a lo largo del tiempo y
permite realizar una mejor visualizacion de los datos gracias a los

segmentadores implementados. De igual manera, existe una vista que
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muestra este indicador por oficinas de atencion y colaboradores del canal

presencial.
Figura Nro. 103. Resultado requerimiento 01
Porcentaje de Retencién Evolutivo Porcentaje de Retencion
Por Producto Nacional [ Rstenidos Solicitudes s Fiflstencion

3000 65%
Solicitudes Vs Retenidos 597
20 50
405 47% 50%
2000 JJ\]I
B = 3% . 1565
o 1500
25%" - - S
- 812

10 806 Bl N
1260
_ 541 530 m
M sm 18 265
‘wm o |
Abri

Enero Febrera Marz

19%

Mavil: Porlinea.  Fija: Por ugi. Mayo lunio luiia

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.

Requerimiento 02 — Cantidad de solicitudes: El dashboard muestra
el total de solicitudes de cancelacion recibidas periodo tras periodo mediante
un grafico histérico que diferencia los estados de las interacciones (vista
resumen). Asimismo, en las vistas solicitudes por mes y por dia se indica el
detalle de éstas. Tales vistas cuentan con segmentadores que permiten una

Optima visualizacion.

Figura Nro. 104. Resultado requerimiento 02

Evolutivo Solicitudes de Cancelacién

s 0 RETEMIDN) s RETEMID O

1800 1604

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Jurio Julo

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccién de datos.
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Requerimiento 03 - Cantidad de bajas programadas: Se
visualizan en las vistas solicitudes por mes y por dia. Ello permite conocer la
cantidad de bajas que seran contabilizadas para el canal presencial. Ambas
vistas cuentan con segmentadores que apoyan a una mejor distribucién de
datos.

Figura Nro. 105. Resultado requerimiento 03

RESUMEN POR PRODUCTO

Maovil Masivo

Detalle Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Solicitudes Totales 203 287 658 80 316 441 350
No retenidas 101 33 236 34 &0 47 169
Retenidas 1352 154 422 46 256 394 181
%Retencion Movil 66% 68% 64% 58% 81% 80% 52%
Bajas Programadas < 83 96 251 10 83 23 140

Movil Corporativo

Detalle Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Solicitudes Totales a7 41 98 1] 1] 8 55
No retenidas 40 32 30 o o & 55
Retenidas 7 9 8 o o 2 o
% Retencion Movil 15% 22% 8% 25% 0%
Bajas Programadas g 30 38 94 [} o 2 40
HFC
Detalle Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Solicitudes por Cliente 1114 939 508 62 112 168 576
Ugis_Totales 2257 1922 1145 138 225 363 1260
No retenidas 1463 1319 684 134 212 229 1019
Retenidas 794 603 461 4 13 134 241
%Retencion_Ugis 35% 31% 40% 3% 6% 37% 19%
%Retencion por cliente 35% 32% 39% 3% 4% 36% 18%
Bajas Programadas Ugi 4 /] /] 682 18 322 172 814

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.

Requerimiento 04 — Ranking motivos de cancelacién: El analisis
de los motivos de cancelacion se aprecia en la vista motivos de cancelacion
donde se puede visualizar el evolutivo de las cantidades nominales,

porcentuales y la variacibn mes a mes de cada una de ellas.

A su vez, en la vista resumen se puede apreciar el top ten. Para este

requerimiento también se construyeron los segmentadores de visualizacion.
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Figura Nro. 106. Resultado requerimiento 04

Top 10 - Motivos de Cancelacion

Frecio / Contenide de Flan _ 46.4%
Inconformidad por cobro de servidos _ 24.2%

Calidzd del servicio fijo [ 7.2%

Redbid Mala atencion [ Mala informacion - B.4%
Cambio de Teanologia . 3.2%
Cuenta con otra linez en otro operador . 3.1%
Linea |a usa un tercero . 3.0%
Problemas con equipo . 2.9%
Problemas econgmicos . 2,29

- 16 L4%

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.

Requerimiento 05 — Ranking acciones de retencion: En la vista
acciones de retencion se muestra el andlisis de estas, donde al igual que en
motivos de cancelacidn, puede visualizarse el evolutivo de las cantidades
nominales, porcentuales y la variacion mes a mes de cada una de ellas. A
su vez, en la vista resumen se puede apreciar el top ten. Para este

requerimiento también se construyeron los segmentadores de visualizacion.

Figura Nro. 107. Resultado requerimiento 05

Top 10 - Acciones de Retencidn

Descuento en Cargo Fijo “ 54.2%
Cambic de plan “ 12.9%
Otros 9.8%
Activaddn de Bonos m 6.2%
Traslado Interno / Externo 5.5%
Vizita para Solucian Téconica 3.8%
Informacian m 2.6%
Renovadan m 2.4%
Finandamienta E 1.4%

Cambio de ndmera : 1.0%

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.
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Requerimiento 06 — Exoneraciones: La soluciéon Bl propuesta
permite diferenciar las solicitudes que requieren exoneracion a través de los
segmentadores de motivos exonerables (estos se encuentran configurados

segun los lineamientos actuales de exoneracion de bajas).

Figura Nro. 108. Resultado requerimiento 06

Mot Exo =
Excnerado Mo exonerado

Mivel Il Exo =
Excnerado Mo exonerado

Fuente: Propia

Requerimiento 07 - Segmentacién del producto HFC: EI
dashboard muestra las solicitudes del producto fijo tanto por clientes como

por cantidad de servicios involucrados.

Figura Nro. 109. Resultado requerimiento 07

HFC

Detalle Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio
Solicitudes por Cliente - 1114 9339 508 62 112 168 576
Ugis_Totales - 2237 1522 1145 138 225 363 1260

No retenidas 1463 1319 634 134 212 225 1015

Retenidaos 794 603 461 4 13 134 241
%Retencion_Ugis 35% 31% 40% 3% 6% 37% 19%
%Retencion por cliente 35% 32% 39% 3% 4% 36% 18%
Bajas Programadas Ugi 0 1] 682 18 322 172 814

Fuente: Propia

*La data mostrada corresponde a un proceso de proteccion de datos.

Requerimiento 08 — Seguimiento de solicitudes de cancelacién:
La solucién Bl propuesta proporciona un dashboard dirigido Unicamente al
area ya que es esta la encargada de la gestion del proceso de negocio
retencién y bajas. Incluye seis vistas personalizadas: resumen, solicitudes
por mes, solicitudes por dia, motivos de cancelacion, acciones de retencién

y retencion por oficina y colaborador.
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Figura Nro. 110. Resultado requerimiento 08

sy SEGUIMIENTO SOLICITUDES DE &
CANCELACION

Direccion de Atencion Presencial
Gerencia de Planificacién y Control (&

Solicitudes por mes
Solicitudes por dia

Motivos de cancelacién o
S

Retencién por oficina y colaborador

Fuente: Propia

Requerimiento 09 - Reporte de solicitudes de cancelacién
mensual: La solucién Bl propuesta proporciona un reporte dirigido a todo el
canal presencial. Este contiene la base de solicitudes de cancelacion
mensual sin incluir las solicitudes exoneradas. Estd compuesta por cuatro
vistas: resumen, solicitudes por dia, retencién por oficina y colaborador y

motivos y acciones de retencion.

Figura Nro. 111. Resultado requerimiento 09

oA le
i REPORTE SOLICITUDES DE @'
CANCELACION

Actualizado al 31/07/2020

Solicitudes por dia

Retencion por oficina

Motivos y acciones de retencién o

Fuente: Propia
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Respecto a la comparacion del tiempo utilizado para la obtencion de

la informacion de solicitudes de cancelacidn, se tiene el siguiente detalle:

Tabla Nro. 25. Duracion actual

Actividades (Actual) Tiempo empleado
Extraccion de datos y limpieza 2 horas y 30 minutos
Actualizacion de dashboard y reportes 30 minutos
Total 3 Hrs

Fuente: Propia

Tabla Nro. 26. Duracién con la propuesta

Actividades (Propuesta) Tiempo empleado
ETL 20 minutos
Procesamiento de cubo 5 minutos
Actualizacion de dashboard y reportes 15 segundos
Total 25 min 15 segundos

Fuente: Propia

Como se puede apreciar, existe una reduccion de tiempos y
considerando que la solucién propuesta comprende la automatizacion de la
elaboracién de reportes, ya no se requeriria de un recurso humano para la

realizacion de las actividades mencionadas en la tabla Nro. 25.

Cabe sefialar que la informacién mostrada en el dashboard y el reporte

ha sido trabajada con una data de prueba.
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CONCLUSIONES

El desarrollo de una solucién Bl basada en la metodologia de Ralph Kimball
puede mejorar el proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y
Bajas ya que permite contar con un producto interactivo que proporciona
informacién basada en datos transaccionales acerca de las solicitudes de
cancelacion de servicios contratados recibidas por el canal presencial. Esta
herramienta contribuye al analisis de la informacion histérica y a la generacion
de conocimiento propio del proceso de negocio estudiado para un 6ptimo
proceso de toma de decisiones que conlleven al planteamiento de acciones en

la gestion de retencion y bajas.

Planificar y definir los requerimientos del negocio de una solucion Bl puede
mejorar el proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas ya
gue permite definir las actividades y los roles existentes durante la creacion del
datamart (solucion BIl). Asimismo, permite identificar los requerimientos de
negocio a partir de las entrevistas con el &rea usuaria. Todo ello es necesario

para un 6ptimo desarrollo del producto.

Realizar el disefio técnico, la seleccion del producto y el modelado dimensional
de una solucién Bl puede mejorar el proceso de toma de decisiones en el Area
de Retencion y Bajas ya que permite identificar las especificaciones técnicas,
definir los productos necesarios para la construccion de la solucion, establecer
las tablas (dimensiones y hechos) que constituyen el datamart y definir el

esquema a seguir segun el estudio de los requerimientos.

Elaborar el disefio fisico, desarrollo ETL y especificaciones de una solucién Bl
puede mejorar el proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y
Bajas ya que permite establecer los estandares de nomenclatura, los tipos de
datos, las llaves primarias y foraneas para cada uno de los componentes del
datamart. A su vez, permite la extraccion de datos desde las bases fuentes
(sistemas de registro de interacciones) hacia la nueva base de datos
(datamart), el establecimiento de las caracteristicas de la base analitica (cubo
OLAP) y de la herramienta de visualizacion Bl la cual proporciona informacion
confiable para la toma de decisiones.
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- Construir la aplicacion y realizar el mantenimiento de la solucion Bl puede
mejorar el proceso de toma de decisiones en el Area de Retencion y Bajas ya
que permite contar con una herramienta que proporciona informacion confiable
basada en datos. El manteniendo de la misma contribuye al buen

funcionamiento del aplicativo BI.
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RECOMENDACIONES

Mantener actualizadas las tablas que contienen las normalizaciones de los
motivos de cancelacion y acciones de retencidon segun las nuevas etiquetas
gue se vayan afiadiendo a los sistemas y los requerimientos de agrupacién de

los usuarios.

Mantener actualizada la tabla histérica del personal perteneciente a la
Direccion de Atencion Presencial con los cierres de mes para emitir

correctamente los reportes de avances y cierre de indicadores.

Realizar un mantenimiento periédico del aplicativo Bl ya que contribuye al buen

funcionamiento de este a través del tiempo.

Una vez implementado, debe existir un proceso de retroalimentacion por parte
de los usuarios de la solucion de tal manera que se logre verificar la Optima

comprension del funcionamiento de este.
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ANEXOS

Acta de reunion N° 1

Proyecto: Propuesta de desarrollo de una solucion Bl basada en la metodologia

de Ralph Kimball para la mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de

Retencion y Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

Fecha: 25/05/2020 Inicio: 15:00 h
Herramienta: | Microsoft Teams Término: 15:30 h
Participantes Cargo

Evelyng Tejada Lara Jefa de Retencion y Bajas
Ruth Patricia Raimundo Ccahuana Analista de Retencién y Bajas - Tesista
A. Agenda

N° Tema

1 | Identificacibn de los procesos de negocio involucrados en el area y

definicion de requerimientos para el seguimiento del proceso

seleccionado.

B. Desarrollo de lareunidén

Se realiz6 un conversatorio sobre las funciones y responsabilidades del
Area de Retencion y Bajas.

Se procedié con la seleccion del proceso de negocio primordial y la
definicion de los requerimientos necesarios para un éptimo seguimiento del

indicador seleccionado y una mejora en el proceso de toma de decisiones.

C. Acuerdo

Se redactara el conversatorio en una guia de entrevista.

Amenca
Evelyng Tejada Lara Ruth P. Raimundo Ccahuana
Jefe de Retencién Analista de Retencion
y Bajas y Bajas
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Guia de entrevista N° 1

Entrevistada: Fecha:

Evelyng Tejada Lara 25/05/2020
Entrevistador: Area:

Ruth Patricia Raimundo Ccahuana Retencion y bajas
Objetivo:

Identificar los procesos de negocio involucrados en el area y los requerimientos

para el seguimiento del proceso seleccionado.

Dirigido a: Jefa del Area Retencion y Bajas

Preguntas:

- ¢ Qué procesos de negocio son gestionados por el area?
- ¢ Qué proceso tiene mayor relevancia?

- ¢Cuales son los requerimientos para el seguimiento de este proceso?

Resumen:

El Area de Retencién y Bajas pertenece a la Direccion de Atencion
Presencial. Es la encargada de velar por los siguientes procesos: retencion y
bajas, control de importe maximo de retenciones, seguimiento de migraciones de
plan (up selling / cross selling), efectividad de los programas de fidelizacion,
actualizacion de las politicas de fidelizacion y retencion, gestion de proyectos que
permitan mejorar los procesos antes mencionados. La gestion de retencién y
bajas es el pilar fundamental del area, los demas procesos derivan de ella.

Dentro de los requerimientos para el seguimiento del proceso de retencién

y bajas tenemos:

- Porcentaje de retencién: Este representa la capacidad del personal de
atencién para retener a un cliente ante una solicitud de cancelacién y se
obtiene a partir de la comparacion entre las solicitudes retenidas y el total
de solicitudes. Actualmente, el objetivo es 80%. Este indicador debe
segmentarse por region, oficina, asesor de servicio, producto, segmento y
periodo de tiempo.

- Cantidad de solicitudes: Numero total de solicitudes de cancelacion

recibidas por el asesor de servicio diferenciado por el estado final
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(retenido, no retenido) y segmentado por region, oficina, producto,
segmento y periodo de tiempo.

Cantidad de bajas programadas: Numero total de bajas programadas por
el asesor de servicio (solicitudes no retenidas efectivas) segmentado por
region, oficina, producto, segmento y periodo de tiempo.

Ranking motivos de cancelacion: Ranking acerca de los motivos mas
frecuentes de cancelacion (solicitudes no retenidas) segmentado por
region, oficina, producto, segmento y periodo de tiempo. Los motivos
deben visualizarse segun agrupacion sefalada.

Ranking acciones de retencion: Ranking acerca de las acciones de
retencion mas frecuentes utilizados en una solicitud con estado retenido.
Debe segmentarse por region, oficina, producto, segmento y periodo de
tiempo. Las acciones deben visualizarse segun agrupacion sefialada.
Exoneraciones: Debe permitir diferenciar las solicitudes de cancelacion
exonerables segun lineamiento (involucra motivos de cancelacion).
Segmentaciéon del producto HFC: Visualizacion de la cantidad de
solicitudes de cancelacién de servicios HFC por ugi y por cliente.
Seguimiento de solicitudes de cancelacion: Reporte con los
requerimientos mencionados anteriormente. Debe estar dirigido a los
responsables del area.

Reporte de solicitudes de cancelacion mensual: Reporte con el resumen
de las solicitudes de cancelacion recibidas en el mes. Este se encuentra
dirigido a todo el personal del canal presencial (director, gerentes, jefes,

coordinadores, supervisores, asesores).
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Acta de reunion N° 2

Proyecto: Propuesta de desarrollo de una solucion Bl basada en la metodologia
de Ralph Kimball para la mejora del proceso de toma de decisiones en el Area de

Retencion y Bajas de una empresa de telecomunicaciones.

Fecha: 21/10/2020 Inicio: 16:00 h
Herramienta: | Microsoft Teams Término: 16:30 h
Participantes Cargo
Evelyng Tejada Lara Jefa de Retencion y Bajas
Ruth Patricia Raimundo Ccahuana Analista de Retencidn y Bajas - Tesista
A. Agenda
N° Tema

1 | Presentacion del prototipo.

B. Desarrollo de lareunién

- Se presento el prototipo del dashboard para el seguimiento del indicador
de retenciones y bajas dirigido a los miembros del areay el reporte mensual
dirigido a todo el personal del canal presencial.

- Sevalidé el cumplimiento de los requerimientos indicados.

C. Acuerdo

- Se presentara la propuesta como un requerimiento de mejora continua.

Evelyng Tejada Lara Ruth P. Raimundo Ccahuana
Jefe de Retencién Analista de Retencién
y Bajas y Bajas
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