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PRESENTACION
Sefores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo, presento ante ustedes la Tesis titulada: “DataMart para mejorar la
productividad del area de Call Center de la empresa Viettel Pertd S.A.C. 2017 la
misma que someto a vuestra consideracion y espero que cumpla con los requisitos

de aprobacion para obtener el titulo Profesional de Ingeniero de Sistemas.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar el efecto que tendra un DataMart
para mejorar la productividad del area de Call Center de la empresa Viettel Peru
S.A.C. 2017, consta de VII capitulos las cuales presento a continuacion: En la
primera, corresponde la introduccion del documento, en ella se describe la realidad
problemética de la empresa, trabajos similares anteriormente realizados, teorias
relacionadas al tema formulacion del problema, justificacién del estudio, hipétesis y
objetivos e la investigacion. En el capitulo 1II se detalla y explica la metodologia
utilizada tales como el disefio de la investigacién, variables de estudio,
operacionalizacion de variables, poblacion y muestra, instrumentos utilizados en la
recopilacion de datos, métodos de analisis de datos y aspectos éticos de la
investigacion. En el capitulo III se describen los resultados obtenidos en la
investigacion y la comprobacion de hipétesis, en el capitulo IV se discuten los
resultados obtenidos con los trabajos similares ingresados en los antecedentes. En
el capitulo V se mencionan las conclusiones de la investigacion. En el capitulo VI
se mencionan las recomendaciones y por ultimo en el capitulo VII se detalla la

bibliografia utilizada.

Espero sefiores miembros del jurado que la presente investigacion se

ajuste a los requerimientos establecidos para la obtencién del titulo profesional.

Tipiana Félix Ramon Erick
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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion con nombre “DataMart para mejorar la
Productividad del area de Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C 2017”
presenta como objetivo general determinar el efecto que tendra un DataMart para
mejorar la productividad del area de Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C.
2017. Para la variable independiente “DataMart” se definen los conceptos de los
autores Yalan y Palomino (2015) por su claridad y como variable dependiente
“Productividad” a los autores Gutiérrez y de la Vara (2013) elegidos dado que su
conceptualizacion describe con mayor cercania la realidad de la empresa

estudiada, considerando sus componentes eficiencia y eficacia.

Para la implementacion del DataMart utilicé la metodologia de Hefesto 2.0, tipo de
investigacion aplicada, cuantitativa con disefio experimental de tipologia pre
experimental en el cual se realizard una pre y post prueba. Poblacion formada por
analistas con mas de un mes de actividad en el area (8 en total), no fue necesario
formular la muestra debido a que se cuenta con acceso a toda la poblacién. Utilicé
SQL server 2012 como gestor de base de datos y la herramienta PowerBi para

mostrar los resultados.

Con una significancia de 0.00 para los componentes de eficacia y eficiencia se
concluye que el DataMart aument6 la productividad en 40.37% en el area de Call
Center de la empresa Viettel Peri S.A.C determinando que la eficacia aumento
16.81% y la eficiencia 29.67%.

Palabras Clave:

DataMart, Inteligencia de Negocios, Datawarehouse, Productividad, eficiencia,

eficacia.
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ABSTRACT

The present research work entitled "DataMart to improve the Productivity of the Call
Center area of the company Viettel Peru SAC 2017" has as general objective to
determine the effect that a DataMart will have to improve the productivity of the Call
Center area of the company Viettel Peru SAC 2017. For the independent variable
"DataMart” the concepts of the authors Yalan and Palomino (2015) are defined for
their clarity and as a dependent variable "Productivity" to the authors Gutiérrez and
de la Vara (2013) chosen since their conceptualization describes with greater
proximity to the reality of the company studied, considering its components

efficiency and effectiveness.

For the implementation of the DataMart | used the Hefesto 2.0 methodology, type
of applied research, quantitative with experimental design of pre-experimental
typology in which a pre and post test will be performed. Population formed by
analysts with more than one month of activity in the area (8 in total), it was not
necessary to formulate the sample because there is access to the entire population.
| used SQL Server 2012 as the database manager and the PowerBi tool to display

the results.

With a significance of 0.00 for the components of efficiency and efficiency it is
concluded that the DataMart increased productivity by 40.37% in the Call Center
area of the company Viettel Peru S.A.C determining that efficiency increased by
16.81% and efficiency by 29.67%.

Keywords:

DataMart, Business Intelligence, Datawarehouse, Productivity, Efficiency and

Efficiency and effectiveness
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1.1. Realidad Problematica:

Partiendo del punto de vista de Prieto y Martinez (2004), quien nos menciona que
los sistemas de informacién son herramientas de ayuda gerencial en la toma de
decisiones que permiten alcanzar la efectividad empresarial proporcionando
ventajas competitivas sostenibles y de no utilizarla (por desconocimiento o mal uso
de ellas), podria generar la baja productividad en los procesos gerenciales por lo
cual debe ser utilizado por las empresas y no como algo suntuario, sino que por
necesidad®. Arrubias (2000), nos dice que la informacién de la empresa es un
recurso estratégico y vital en la que se debe aprovechar estratégicamente toda su
informacién?. O como lo mencionado por Kielstra (2007), donde nos menciona que
la tecnologia puede desempefiar un papel importante en la mejora de toma de
decisiones para los ejecutivos®. A partir de ello, el presente trabajo de investigacion
propone una innovacion tecnoldgica en el area de Analistas Call Center de la
empresa Viettel Per0 S.A.C mediante el uso de una herramienta Business
Intelligence denominada DataMart, la cual conoceremos un poco mas de ella en las

préximas lineas.

En la historia del DataMart, Calzada, Leticia y Abrea (2009), indican que
en el afio 1989 Howard Dresner (analista de Gartner Group en ese entonces) acufié
el término Business Intelligence de manera mas clara y acertada a lo que hoy
conocemos para referirse a la manera en que se puede mejorar la toma de
decisiones empresariales utilizando sistemas de apoyo®. A partir de entonces el
manejo de informacion no fue la misma, se fueron creando herramientas de

inteligencia de negocios que facilitan la toma de decisiones, tal como menciona

1 PRIETO, Ana, MARTINEZ, Marle, Sistemas de informacion en las organizaciones: Una alternativa
para mejorar la productividad gerencial en las pequefas y medianas empresas Revista de Ciencias
Sociales (Ve) [en linea] 2004, X (mayo-noviembre): [Fecha de consulta: 29 de julio de 2017]
Disponible en:<http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=28010209> ISSN 1315-9518

2 ARRUBIAS, Amaia. Comunicacion en la empresa La importancia de la informacién interna en la
empresa Revista Latina de Comunicacion Social: La informacion como Recurso [en linea]. Marzo
2000, vol.3 no. 27. [fecha de consulta: 16 febrero 2017]. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81932703 ISSN 1138-5820

8 KIELSTRA, Paul (septiembre 2007). Revista The Economist. Recuperado de
http://graphics.eiu.com/upload/EIU_In_search_of_clarity.pdf

4 CALZADA Leticia y ABREU José. El impacto de las herramientas de inteligencia de negocios en
la toma de decisiones de los ejecutivos. Revista internacional Journal of Good Science. [en
linea].septiembre  2009,[fecha de consulta: 31 Enero 2016]. Disponible en:
http://docplayer.es/626847-El-impacto-de-las-herramientas-de-inteligencia-de-negocios-en-la-
toma-de-decisiones-de-los-ejecutivos.html. ISSN: 1870-557x
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Devlin (1997, citado por Gil 2001), nos dice que en el afio 1985 se crea el primer
Data Warehouse (conjunto de DataMart, nuestro tema a tratar) quien divide la
historia del Data Warehouse en 4 etapas. (a)Prehistoria - Principios de los afios 80,
(b) Edad Media - De mediados a finales de los 80, (c) Revolucion de los datos a
principios de los noventa, (d) La actual era de la informacion - Finales de los 90, el
concepto y las caracteristicas de esta herramienta va en evolucion constante
conforme a las necesidades de la empresa y la tecnologia, tal es asi que puede
brindar soluciones empresariales a todo tipo de usuarios®. Algunas de las empresas
extranjeras que utilizan esta tecnologia con gran éxito internacional, de acuerdo
con Chuc (2007) son Wallmart, Whirpol, CocaCola, Tv azteca, Banco de México,

Nike, Procter y Gamble, 3M, Walt Disney, Banorte, etcétera®.

Seguln una entrevista realizada a Felipe Robles, (HP vertica system)
para el diario gestion Perd (2014), menciona que Latinoamérica se encuentra en
“fase uno” respecto a los DataMart y Data Warehouse, pero ve que las empresas
se encuentran en proceso de desarrollo para evolucionar a la fase dos y tres con la

finalidad de obtener sistemas con analisis predictivo. ’

De acuerdo con un estudio realizado por la consultora Ciclus Group
basada en 38 empresas peruanas con facturacion anual entre 100 y 5000 millones
de ddlares, se desprende que el 52% de empresas peruanas piensan que la
tecnologia Business Intelligence se encuentra en nivel basico, el 42% en nivel
intermedio y solo el 5% se haya en una etapa avanzada. (Diario Gestién, 2013)2.
En el Perd, de 54 empresas inscritas en el Apesoft (Asociacidén peruana productores
de software), solo el 24.07% ofrecen soluciones de Business Intelligence, entre
ellas podemos mencionar a Profuturo, Proceso de medios de pago S.A., Banco

5 DEVLIN B., MURPHY P. An architecture for a business and information system. Revista IBM
System Journal Revista internacional Journal of Good Science. [en linea]. afio 1988,vol 27, no 1.
[Fecha de consulta: 02 febrero 2016]. Disponible en: http://altaplana.com/ibmsj2701G.pdf.

6 CHUC, Diana. Introduccién a los Datawarehouses: Revista de Ciencias Basicas Ujat [en linea]
2007, Vol 6, no 1 ( ) : [Fecha de consulta: 22 de Enero del 2017] Disponible en:
http://revistas.ujat.mx/index.php/jobs/article/download/926/771

7 GESTION. Las empresas apuntan a realizar andlisis para decisiones en tiempo real o predictive
analytics, segun HP. 2014. [Fecha de consulta 28 abrii 2016]. Disponible en
https://gestion.pe/tecnologia/empresas-apuntan-realizar-analisis-decisiones-real-predictive-
analytics-hp-57957.

8 GESTION. Baja penetracion en el uso de inteligencia de negocios. [en linea]. Gestion. 04 enero
2013. [Fecha de consulta 28 abril 2016]. Disponible en http:/gestion.pe/impresa/baja-penetracion-
uso-inteligencia-negocios-2055708
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Interbank, Banco de Crédito, entre otros, quienes cuentan con Datawarehouse
implementado (Diario Gestion, 2014)°.

De lo anterior, se desprende que en nuestro pais aln no contamos con
una cultura tecnolégica que permita aprovechar, explotar, la informacion
empresarial la cual podria brindar a las empresas, ventaja competitiva frente a la
competencia y mejorar la productividad de los trabajadores. Hoy en dia muchas
de las grandes corporaciones siguen utilizando el software Microsoft Office como
herramienta de trabajo principal en las tareas diarias haciendo que la informacion
sea vulnerable a ser manipulada, tendencia a cometer errores o que no se logre
tener la eficiencia y eficacia requerida de los trabajadores debido al tiempo que

les toma en realizar sus tareas.

El escenario de investigacion es el departamento de analistas Call
Center de la empresa Viettel Perd S.A.C. cuya sede central se encuentra ubicada
en la Calle 21 numero 878 Corpac en el distrito de San Isidro, ciudad y
departamento de Lima. A continuacion, describiré un poco de historia de la empresa
a estudiar. En el mes de mayo del 2011 Viettel Pert S.A.C. se adjudica la banda
900 MHz por un periodo de 20 afios, la cual le permite brindar servicios de telefonia
movil e internet, para ello tuvo que ofertar el monto de 48,4 millones de ddlares y
brindar servicio de internet gratuito para mas de 718 instituciones educativas en
todo el pais. Viettel Perd S.A.C. contratdé un outsourcing para que atienda las
consultas de los clientes via telefonica (Call Center) e inicia operaciones
comerciales el 16 de Julio del 2014 bajo el nombre comercial de “Bitel”. (Pro

Inversion, 2012)1°.

Bitel tiene como misién brindar servicios de telecomunicaciones de calidad, con la
mayor cobertura y constante innovacion tecnologica para generar comodidad y
desarrollo personal a nuestros clientes y como vision el de liderar el mercado de
telecomunicaciones en el Perd. Mediante el presente trabajo de investigacion

estaré apoyando para que la misién y vision de la empresa se cumpla generando

°Vid nota 8

10 PROINVERSION. Bandas 899-915 MHz y 944-960 MHz en la Provincia de Limay en la Provincia
Constitucional del Callao, y bandas 902-915 MHz y 947-960 MHz para el resto de pais. Memoria
anual de Proinversion 2012 [en linea]. [fecha de consulta: 30 diciembre 2016]. Disponible en:
http://goo.gl/NI514h

17



innovacion tecnolégica mediante la inteligencia de negocios. La empresa, con la
finalidad de asegurar que los objetivos de atencion al cliente via telefonica (a cargo
del outsourcing) se cumplan de acuerdo a su plan estratégico, crea el area de
“‘Analistas Call Center” quienes tienen la funcién de generar reportes, auditar,
monitorear, implementar medidas de contingencia, toma de decisiones,
seguimiento y concebir plan de accion frente a las situaciones que se presentan en
el Call Center. Con la finalidad de ubicar al &rea de estudio, en el anexo numero 8
podran observar el organigrama de la empresa y en el anexo numero 9 el

organigrama del area de “Analistas Call Center”.

Dentro de nuestra area de trabajo, existen dificultades que nos impiden alcanzar
una productividad deseada, entre los inconvenientes mas resaltantes

destacamos:

Software: La empresa cuenta con programas propios (Bi Server, IPCC, Customer
Care), los mismos que no fueron creados considerando las necesidades del
mercado peruano, sino que fueron heredados de otras sedes internacionales de la
corporacion, a consecuencia de ello, presentamos las siguientes dificultades: (a) El
aplicativo omite la generacion de reportes histéricos (diarios, mensuales)
solicitados por el organismo regulador de las telecomunicaciones (Osiptel) lo que
ocasiona demora en tiempos de entrega de reportes, es decir disminucién de la
eficiencia. (b) Para solicitar modificaciones en el aplicativo y ésta pueda ser
atendida, debemos esperar un tiempo aproximado de seis meses, ello debido a que
los programadores se encuentran en Vietnam y atienden a toda la corporacién, no
se dan abasto, lo que evidencia falta de productividad que repercute en el area.
(c) No contamos con manual de usuario de los aplicativos. (d) Los analistas
presentan distintas habilidades con los aplicativos, ello debido a que no se recibio
capacitaciéon para su uso, haciendo que la experiencia y curiosidad de cada usuario
marque la diferencia, a partir de ello unos son mas eficientes que otros. (e) Cuando
se extrae informacion historica del aplicativo Bi Server, este presenta lentitud para
mostrar los resultados y en algunas ocasiones produce caida en el sistema,
ocasionando que toda la empresa (no solo el area) se quede sin aplicativo por un

largo periodo de tiempo, haciendo que el area se vea improductiva.

18



Hardware: El hardware usado en el area no es la adecuada, presentamos lentitud
al trabajar con gran cantidad de registros, situacion que no permite analizar a detalle
informacion historica. Muchas veces se deja de analizar algunos datos estadisticos

y nos volvemos ineficaces en la gestion diaria.

Seguridad de la informacion: La informacion trabajada en el area, es propensa a
perderla, dependemos de nuestro propio disco duro (no contamos con backup de
informacion fuera de nuestro pc), esto quiere decir que, si se elimina la informacion
0 se averia nuestra Pc de escritorio, no tendremos manera de recuperarla. La
data que se maneja en el &rea es vulnerable a ser manipulada dado que el manejo
de informacion, extraccion y analisis es un proceso manual, situacién que puede
llevar a errores involuntarios lo que conlleva a rehacer el reporte ocasionando que

se retrase 0 no se entreguen los reportes volviéndonos improductivos.

Reporteria: En muchas ocasiones jefatura solicita analizar informacién extra
ordinaria (solicitudes fuera de nuestras labores diarias) del area con caracter de
urgencia, labor que en muchas ocasiones toma tiempo mas de lo debido por no
contar con un repositorio de informacién (ineficiencia) o por no contar con la
presencia de todos los analistas del area ya que cada uno de ellos maneja
informacion independiente y si uno de ellos no se encuentra presente, nos
encontraremos en serios problemas ya que no podemos tener el producto final (
improductivos). Existe redundancia y duplicidad de datos, contamos con una
misma data en diferentes formatos y con diferentes fechas de actualizaciéon de la

informacion.

Concluyendo con la problemética en la empresa, evidenciamos que las tareas
asignadas, en muchas ocasiones, no son completadas (falta de eficacia) o no son
entregados en el horario solicitado (falta de eficiencia), haciendo que la
productividad del area no sea la esperada, en muchas ocasiones este hecho
genera incomodidad por parte de los trabajadores (en algunos casos se quedan
fuera de su turno) ocasionando desembolso econémico adicional por parte de la
empresa (pago de horas extras), ello no necesariamente porque el trabajo lo
amerite, sino porque no contamos con un aplicativo de inteligencia de negocios que
nos pueda facilitar las tareas diarias que en muchos casos son rutinarias y

repetitivas.
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1.2. Trabajos Previos
En la busqueda de estudios relacionados a mi investigacion que ayuden a tener un
mejor enfoque epistemologico, recurro a fuentes cientificas con antigiiedad no

mayor a 5 afios para no caer en informacion obsoleta.

1.2.1. Antecedentes Nacionales

LLAVE Gonzales, Zarela. DataMart en el proceso de toma de decisiones de la
subgerencia de registro tributario de la municipalidad distrital de San Martin de
Porres. Tesis (Ingeniero de Sistemas) Lima, Perl: Universidad César Vallejo,
escuela de ingenieria de sistemas, (2012. p.67).

Tuvo como objetivo aumentar el nivel de servicio y reducir el tiempo de atencion de
los reportes gestionados en la municipalidad. Para ello, la actual ingeniera de la
facultad de Ingenieria utiliz6 la metodologia de Hefesto, el tipo de investigacion
Experimental, disefio de investigacion Pre Experimental, como parte de su
poblacion utilizé la totalidad de reportes trabajados (10 en total) no realiz6 calculo
para la muestra debido a la pequefiez de la poblacion. Utilizé la técnica de la

observacion utilizando como instrumentos el cronémetro y la ficha de observacion.

La autora lleg6 a la conclusién que con la implementacion del DataMart su empresa
pudo recuperar informacién historica de manera rapida, la cantidad de reportes
atendidos mejor6 de 50% a un 85%, y reduccion del tiempo de atencion de en 70%
ademas de generar reportes y graficos de acuerdo con las necesidades del usuario
haciendo que los reportes emitidos cuenten con el nivel de servicio y rapidez

deseada.

Esta tesis nos presenta una nueva metodologia de implementacién de
un Datawarehouse como es Hefesto (ademas de las ya conocidas Kimball, Inmon)
la cual, por sus caracteristicas, calza muy bien en mi trabajo de investigacién,

ademas que las variables usadas indirectamente estan ligadas a la productividad.

ZEGARRA Fuentes, Gustavo Fernando. Solucion de inteligencia de Negocios
orientada a mejorar la toma de decisiones en las operaciones mineras de extraccion

y metalargica de Hochschild Mining. Tesis (Ingeniero de Computacién y Sistemas)
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Lima, Pert: Universidad San Martin de Porres, Escuela de Ingenieria de
Computacion y Sistemas, (2015. p.172).

El autor tuvo como objetivo aumentar la eficacia en la toma de decisiones de la
empresa, permitiendo tener los reportes a tiempo y disponer de informacién en todo
momento. Para ello, el actual ingeniero de la facultad de Ingenieria, utilizo el tipo
de investigacion Experimental, disefio de investigacion Pre Experimental, utilizé la
metodologia de Ralph Kimball y para mostrar informacion usé la herramienta
Pentaho user console 5.4. El autor no detalla ni especifica la poblacion y muestra
trabajada.

Concluye que la aplicacion Business Intelligence (Bl) redujo el tiempo de
elaboracion de reportes de 18 horas como méximo a 12 horas. Es decir, se redujo
un 33.33%. Ademas, logré aprovechar los recursos materiales y hombre, no se

afectd la performance del servidor y se gestion6 mayor cantidad de reportes.

El autor evidencia que una aplicacion Bl logr6 aumentar
considerablemente la eficiencia en la empresa, lo cual me sirvi6 como punto de

partida para utilizar la variable productividad en mi trabajo de investigacion.

GONZALES Z., Ana, TUNOQUE S. José. Elaboracion de un DataMart haciendo
uso de herramientas open source para la toma de decisiones en la gestion de
matriculas y notas en la oficina central de asuntos académicos de la Universidad
Nacional Pedro Ruiz Gallo. Tesis (Ingeniero en Computacion e Informatica)
Lambayeque Peru: Universidad Pedro Ruiz Gallo, Escuela profesional de

Ingenieria en Computacion e Informatica, (2012. p.143).

Present6 como objetivo elaborar un DataMart para optimizar la toma de decisiones
en la gestion de matriculas y notas de la oficina central de asuntos académicos de
la Universidad Pedro Ruiz Gallo utilizando herramientas Open Source, el tipo de
investigacion usada en la tesis es aplicada, para ello utiliza la metodologia Hefesto
utilizando las herramientas Pentaho y MySQL. Su poblaciéon conformada por dos
integrantes (el jefe del vicerrectorado académico y el jefe de la oficina central) no

se realiz0 muestra dado que se pudo trabajar con toda la poblacion, los
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instrumentos utilizados son el brainstorming (lluvia de ideas), Bi-blueprint y las

entrevistas.

Los autores concluyen que con la utilizacion de software libre obtuvieron los
resultados esperados dado que redujeron tiempos en los procesos (92.01%) y
brindan informacion relevante para la toma de decisiones. Recomiendan la
utilizacion de software libre por su eficiencia, bajos costos, y por su interactividad

con softwares propietarios.

El autor brinda de manera detallada y clara los pasos a seguir en la
implementacion del DataMart utilizando la metodologia Hefesto 2.0 (metodologia
usada en el presente proyecto de investigacién) y el diverso ramillete de
herramientas gratuitas que nos pueden facilitar la elaboracion.

OCAS Terrones Melsi. Desarrollo de un DataMart en el area de administracion y
Finanzas de la Municipalidad distrital de los Bafios del Inca. Tesis (Ingeniero de
Sistemas) Cajamarca, Perl: Universidad Privada del Norte, Facultad de Ingenieria
(2012. p.110).

Tuvo como objetivo desarrollar un sistema de inteligencia de negocios para elevar
la eficiencia en la toma de decisiones de la municipalidad para el area de
Administracion y Finanzas en no menos del 10%. Para llevarlo a cabo utilizé la
metodologia de Ralph Kimball y la herramienta Bl Pentaho Suit, el tipo de
investigacion Experimental, disefio de investigacion Pre Experimental, como parte
de su poblacion utilizé la totalidad de personas que laboran en el area de
Administracion y Finanzas, el instrumento utilizado fue la ficha de observaciéon y la

encuesta.

El autor llegd a la conclusion que mediante la implementacion del DataMart hubo
reduccion de tiempos de desarrollo de reportes y reduccion de tiempos en la toma
de decisiones y asi aumenté la eficiencia en el area de trabajo. La capacidad de
toma de decisiones aumento en 53.33% y la cantidad de reportes generados en
45.00%.

De esta tesis se confirma que el DataMart incrementa la eficiencia en
el area de aplicacion y reduce considerablemente el tiempo de creacion de reportes,

variable que pienso demostrar en mi investigacion.

22



MALPICA Veladsquez Carlos Jesus. Aplicacion de la metodologia Scrum para
incrementar la Productividad del proceso de desarrollo de software en la empresa
CCj S.A.C. Tesis (Ingenieria de Sistemas). Huancayo, Peru: Universidad Nacional

del Centro Del Peru. Facultad de Ingenieria de Sistemas (2014. p.140).

Tuvo como objetivo principal incrementar la productividad del proceso de desarrollo
de software en la empresa CCJ S.A.C, para elaborarla el tipo de investigacion
utiizada fue aplicada, el disefio utilizado es Experimental de tipologia Pre
experimental, utilizé la metodologia Scrum y como poblacion a los desarrolladores
de software del area de Tl de la empresa ( 3 en total), motivo por el que no fue
necesario realizar una muestra, para recopilar informacion utilizé6 como instrumento

entrevistas y encuestas.

El autor llegd a la conclusion que la metodologia Scrum permiti6 aumentar la
productividad en un 30% en términos de reduccién de tiempos (entrega de
proyectos dentro de los plazos estimados) y reduccién de costos (cero soles de
pérdida en estimacion de plazos de entrega).

Esta tesis fue el punto de partida para conocer que la implementacion
o uso de una metodologia agil para el desarrollo del software si permite alcanzar la
productividad (mi variable dependiente de estudio) de manera significativa y llevé a
plantearme si la productividad tendria los mismos resultados en mi area de trabajo

con la implementacién de un sistema de inteligencia de negocios.

1.2.2. Antecedentes Internacionales
LOZADA, Ximena y CRUZ, Holguer. Analisis, disefio e implementacion de un Data
warehouse para la toma de decisiones y construccion de los KPI para la empresa
KronosConsulting Cia Ltda. Sangolqui. Tesis (Ingeniero en Sistemas e Informatica)
Ecuador: Universidad de las Fuerzas Armadas. Departamento de Ciencia de la
Computacion. (2015. p.144).
Tuvo por objetivo la construccion de indicadores KPI para facilitar la toma de

decisiones en la empresa antes mencionada mediante la implementacién de un
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Data Warehouse, Utilizo la metodologia de Hefesto 2.0 (Previo analisis comparativo

con la metodologia SAS), el tipo de investigacion usada fue experimental.

Los autores concluyen que la cantidad de reportes analizados aumento en un 35%

(eficacia).

Esta tesis presenta el paso a paso de la implementacion del DataMart
y el uso correcto de la metodologia de Hefesto 2.0 las cuales serviran de base para
implementar mi proyecto de investigacion. Nos mencionan que con la finalidad de
reducir costos y no caer en desfases de tiempos en la implementacion, es necesario
tener los procesos de la empresa claros con su respectiva documentacion antes de

iniciarlo.

CHASIFAN Chicaiza José Javier. Andlisis y disefio de un DataMart y la construccion
de un prototipo de solucion inteligencia de negocios para la empresa Impocomjaher
CIA. LTDA. Tesis (Magister en Gerencia de Sistemas de Informacion). Cuenca,
Ecuador: Universidad d Cuenca. Facultad de Ingenieria. (2014. p. 537)

Tuvo como objetivo que la empresa cuente con una fuente de informacién
consistente, confiable, Unica que pueda brindar informacién de manera oportuna
para ayudar en la toma de decisiones. En su implementacion se utilizo la
metodologia de Hefesto 2.0 bajo el esquema Constelacién y la herramienta BI
Apex, disefio Experimental, como parte de su poblacién investigo al area de Ventas

y Cobranzas de la empresa, usdé como instrumento de medicidn la entrevista.

El autor llegé a la conclusién que el DataMart permitié brindar informacion oportuna
a los trabajadores facilitando la toma de decisiones de las areas de Ventas y

Cobranzas.

Esta tesis presenta una vasta cantidad de fuentes bibliograficas
ademas de hacerme conocer nueva herramienta de inteligencia de negocios como

lo es Apex de Oracle.

GUTIERREZ Meléndez Pamela. Metodologia de uso de herramientas de
inteligencia de negocios como estrategia para aumentar la productividad y

Competitividad de una Pyme. Tesis (Maestro en Ciencias en Informatica). México
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D.F: Instituto Nacional Politécnico Nacional. Unidad profesional interdisciplinaria de
Ingenieria y Ciencias Sociales y Administrativas. (2012 p.141).

Tuvo como objetivo proponer diversas metodologias de inteligencia de negocios
enfocada a las Pymes para que de esa manera las empresas puedan mejorar su
productividad y Competitividad. Para encontrar la mejor herramienta Bl utiliza
software propietarios y Open Source. El autor aplica su metodologia en Domino’s

Pizza.

Concluye que con el uso de cualquiera de las herramientas utilizadas la cantidad
de atenciones en el dia aumentan, ademés de que la informacion obtenida con el

software facilita la toma de decisiones.

De esta tesis se conoce que tanto las herramientas de inteligencia de
negocios propietarias y Open Source ayudan a incrementar la productividad,

competitividad y la toma de decisiones de las empresas en donde se aplique.

BUSTOS, Sofia y MOSQUERA, Veroénica. Data Analisis disefio e implementacién
de una solucion Business Intelligence para la generacion de indicadores y control
de desempefio, en la empresa Otecel S.A. utilizando la metodologia de Hefesto
V2.0. Sangolqui, Tesis (Ingeniero en Sistemas e Informatica). Sangolqui Ecuador.
Escuela Politécnica del Ejército. Departamento de Ciencias de la Computacion.
(2013. p.158).

Presentdé como objetivo asegurar la eficacia y eficiencia de las solicitudes de la
empresa para el area de pruebas de la gerencia de construccién de Telefonica
Méviles S.A verificando la calidad de las soluciones informéticas. El tipo de
investigacion es aplicada Pre experimental, utiliza la metodologia de Hefesto para
la implementacion del BI, utiliza como poblacion a los ingenieros del proceso de
control de proveedores de la empresa y se utiliza la entrevista como instrumento de
levantamiento de informacion (los autores no especifican la cantidad y/o criterios

para seleccionar su poblacion y muestra como tal, sino que se deduce de la lectura).
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Llegaron a la conclusion que la solucion Bl permite obtener reportes en tiempo real,
tiempos de respuesta Optimo, obtener la cantidad de reportes solicitados, etc.

Demostrando una eficacia y eficiencia esperada para la toma de decisiones.

Los autores detallan de manera clara y concisa las fases de desarrollo
de la metodologia Hefesto v2.0 y nos menciona el porqué del uso de una

metodologia no muy comercial en la inteligencia de negocios.

GONZALES Lépez Rolando. Impacto de la DataWarehouse e inteligencia de
negocios en el desempefio de las empresas: Investigacion empirica en Perd, como
pais en vias de desarrollo. Tesis (Doctor). Espafia: Universidad Ramoén Llull.

Departamento de Sistemas de Informacion. (2012. p.286).

Presenté como objetivo estimar el impacto que brinda el Datawarehouse (Dw) y la
inteligencia de negocios (Bi) en el desempefio de las organizaciones en el Peru
como pais en vias de desarrollo, ello desde el punto de vista de conocer las
variables y componentes relevantes que intervienen y desde la perspectiva de
usuario como unidad de analisis. Para su implementacion utiliz6 dos modelos para
demostrarla; La primera corresponde al modelo Cualitativo exploratorio con una
poblacion 80 empresas que desarrollan Dw y Bi, tuvo como muestra a 13 empresas
(16.2% del universo) a las cuales se les realiz6 23 entrevistas a los gerentes, como
técnica e instrumento utilizO entrevistas semi-estructuradas. El segundo,
corresponde al modelo cuantitativo, se trabaja con una muestra de 110 usuarios a
quienes se les realiza encuesta, a su vez utiliza el modelo de IS Delone y Mclean
2003.

El autor mediante el analisis cualitativo concluye que las variables que se relacionan
con el impacto del Datawarehouse y Bi son la calidad de informacion, calidad de
sistema, calidad de servicio, calidad del servicio, factores estratégicos, factores de
implementacion, relacion costo beneficio y satisfaccion del usuario. Como parte del
modelo cuantitativo evidencio que los constructos relevantes son la calidad de
informacion, calidad del sistema e impacto individual, el autor propone dos
constructos mas que son tecnologia y habilidades especificas, asi mismo sefiala
gue aplicando estos modelos podemos obtener reduccion de tiempos y costos en

nuestros proyectos para un buen desempefio.
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Este trabajo de investigacion es el primero de este tipo en nuestro pais
y nos abre el camino de implementar un sistema Bl y Datawarehouse en las
empresas teniendo en cuenta que, si aplicamos los constructos antes

mencionados, podemos alcanzar el desempefio esperado.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. DataMart
Para Yalan y Palomino (2013), un DataMart es una base de datos que se
especializa en almacenar informacion de un &rea especifica de la empresa.
Dispone de una estructura éptima de datos y puede ser alimentado de un

Datawarehouse o integrarse por si mismo desde varias fuentes de informacion. 1!

Segun Esan (2015), Es el que almacena informacién de un area departamental o
de un grupo de trabajo en particular las cuales pueden ser dependientes o

independientes. 12

De Arancibia y Castellano (2016), se desprende que un DataMart esta disefiado
para solucionar las necesidades de un area de trabajo dentro de la organizacion.
Conlleva menor costo de dinero y tiempo de implementacion y puesta en marcha a

comparacion de un Datawarehouse. 3

Segun Gonzales (2013), nos menciona que un DataMart es parte de un
Datawarehouse encargada de ayudar a un area especifica de la empresa
explotando informacion de acuerdo con sus necesidades, esti orientado a la

consultal4.

11 YALAN, Julio y PALOMINO, Luis. Implementacion de un Datamart como una solucion de
Inteligencia de Negocios para el &rea de logistica de T-Impulso. Revista de investigacion de
sistemas e informética. [en linea]. Junio 2013, vol. 10, no. 1. [fecha de consulta: 02 enero 2017].
Disponible en: http://goo.gl/FOpXXH ISSN: 1816-3823

12 ESAN ¢ Cual es la diferencia entre Data Warehouse y Data Mart? [en linea]. 2015, [fecha de
consulta: 30 enero 2017].

13 ARANCIBIA, Annia, y CASTELLANO, Darien. Herramienta informéatica para la toma de decisiones
de las reacciones adversas a medicamentos en Cuba, ¢Por qué usar un DataMart y no un
Datawarehouse? [en linea]. 2016, Vol. 10 no. 3. [fecha de consulta: 20 enero 2017]. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=378346436011 ISSN 1994-1536

14 GONZALES, Pinos, Sofia. Andlisis costo/beneficio de la implementacion de Bussiness Intelligence
en Pymes de la ciudad de Quito del sector de redes y telecomunicaciones. Quito, Ecuador:
Universidad Internacional del Ecuador, Tesis (ingenieria en Negocios Internacionales) (escuela de
ingenieria de sistemas), 2012. 37 p.
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Para Gonzalez y Rosales (2014), es implementar un almacén de datos para un area

en particular con un problema especifico. *°

Para Inmon (2002), considerado el padre del Data Warehouse, la define como un
conjunto de datos integrados, que se caracterizan por ser integrado, tematico,
histérico y no volatil, orientado al ambito empresarial la cual ayudaré a la gerencia

en la toma de decisiones. 16

Para Kimball (2002), también considerado como padre del Data Warehouse bajo el
enfoque (Bottom up), la define como el almacenamiento de informacién de una sola

area especifica de la empresa. 1’

Podemos inferir que los autores llegan a la conclusién que el DataMart
es una base de datos encargada de consolidar y guardar informacion de diferentes
ubicaciones y/o fuentes de informacion para beneficio de un area en particular de
la empresa. En este proyecto el DataMart beneficiara al area de Call Center de la

empresa Viettel Pert S.A.C.

Aplicaciones de los DataMarts

Para Mendez, Méartire, Britos y Garcia-Martinez (2003) son las siguientes:

(a) EIS (Executive Information System - Sistemas de informacién para
directivos): Es una herramienta utilizada para emitir informacién de la
empresa (interna y externa) y de ésta manera los gerentes puedan analizar
los resultados de sus indicadores clave.

(b) DSS (Decission Support System — Sistema de Soporte a la decision): Es una
herramienta de ayuda en la toma de decisiones doénde intervienen
caracteristicas no contempladas por los EIS, es decir no sélo muestra

informacion estatica, sino que permite profundizar, navegar, etc. 8

15 GONZALES, Yisel y ROSALES, Maria, Mercado de datos para el andlisis estadistico de la
informacion. [en linea] 2014, Vol 3, no. 1 [fecha de consulta: 05 diciembre 2016]. ISSN: 2254 — 4143
16 INMON, William. En su: Building the DataWarehouse. 3a ed. United State of America:Wiley
Computer Publishing, 2002. 412 p. ISBN: 0-471-08130-2

17 KIMBALL, Ralph, RIOS, Margy. The Data Warehouse Toolkit. 2a. ed. United States.: Wiley
Computer Publishing., 2002. 436 p. ISBN: 0-471-20024-7

18 MENDEZ, et al. Fundamentos del Datawarehouse. Aplicaciones.[en linea]. 2003, vol. 5,no.1.
[fecha consulta:13Enero2017].Disponible en: http://http://www.itba.edu.ar/capis/rtis ISSN 1667-5002
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Figura 1 - Aplicaciones de los DataMart
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Aplicaciones de los Datamarts: (a) EIS: Sistema de informacion para directivos. (b)DSS: Sistema
de soporte de decisiones

Metodologias de los DataMart

Leonard y Castro (2013) definieron las metodologias de DataMart como
recopilacion de procedimientos, técnicas, herramientas utilizadas por los
desarrolladores para crear nuevos sistemas de informacion. La finalidad de elegir
una metodologia es garantizar que los objetivos iniciales se cumplan, en la cual de
acuerdo a criterio y experiencia de cada usuario, se han creado varias metodologias
que depende de cada realidad en la empresa para elegir su implementacion °.

Entre ellas tenemos:
Ciclo de vida De Ralph Kimball

Esta compuesta por las siguientes etapas: (a) Planeacion del proyecto: Establece
y define el alcance del proyecto en el almacén de datos (b) Definicion de
requerimientos del negocio: comprende la revision de la tecnologia, los datos y las
aplicaciones del usuario. De acuerdo al siguiente grafico numero (2) la ruta a seguir
de mayor importancia es la de los datos, de la que se desprende el siguiente punto
(c) Modelado Dimensional: la cual parte de los requerimientos obtenidos y de las
necesidades de analisis de los usuarios. (d) Disefo Fisico: Debemos tener claras
las estructuras fisicas para poder soportar el modelado dimensional. (e) Disefio y

Desarrollo de DataStaging (ETL): Aqui desarrollamos los procesos de extraccion,

19 | EONARD, Eric y CASTRO, Yudi. Metodologias para desarrollar almacén de datos. Revista de
Arquitectura e Ingenieria. [en linea]. 2013, vol. 7, no. 3. [fecha de consulta: 12 enero 2017].
Disponible en: http://www.redalyc.org/pdf/1939/193930080003.pdf ISSN 1990-8830

29



transporte y carga. (f) Administracion del Proyecto: En esta fase debemos hacer

seguimiento a todo el ciclo de vida para que todas las actividades se sincronicen.
(Id.Ibid. p. 4)?°.

Figura 2 - Metodologia Ralph Kimball
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Project Management

Se muestra las diferentes etapas durante el proceso de creacion del Datawarehouse,
segun Ralph Kimball

DWEP (Data Warehouse Engineering Process):

Utiliza UML la cual consta de cuatro fases de desarrollo que son: (a) Fase de Inicio.
(b) Fase de Elaboracién. (c) Fase de Construccién (d) Transicion. Esta metodologia
también cuenta con siete flujos de trabajo (relacionado a la creacion de artefactos
como textos, web, diagramas, etcétera) los cuales son: Analisis, disefo,
implementacion, prueba, mantenimiento, mantenimiento y revisiones post
desarrollo. (Id.lbid. pp. 4-6)

20 |d.Ibid = (Idem lIbidem, mismo autor misma obra (Mencionado lineas antes) — la pagina
mencionada es donde se encuentra el contenido descrito.
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Propuesta de Trujillo:

Propone UML para adaptado al proceso de almacenes de datos tomando en cuenta
cada una de sus fases, disefia perfiles para adaptarlo a la implementacién de

datawarehouse. (Id.Ibid. p. 6)%*
Rapid Warehousing Methodology (RWM):

Es una metodologia iterativa e incremental la cual consta de cinco etapas: (a)
Definicion de objetivos: (b) Definicion de Requerimientos de informacion. (c) Disefio

y Modelizaciéon (d) Implementacion (e) Revision (1d.lbid).
Hefesto:

Metodologia creada por el ingeniero Bernabeu Ricardo Dario, disponible bajo la
licencia GNU FDL, creada de la combinacién de varias metodologias, ademas de
la experiencia e investigacion. Consta de cuatro fases: (a) Andlisis de
requerimientos. (b) Analisis de los OLTP (c) Modelo légico de almacén de datos (e)
Procesos ETL (Id.lbid. p. 7)

CRISP-DM (CROSS Industry Standart Process For Data Mining):

Trabaja con un proceso iterativo y reciproco. Creado para trabajar con mineria de
datos utiliza herramientas case integrada que soporta todas las fases del proceso
por lo que permite agregar nuevos algoritmos de mineria de datos en proceso de

ejecucion. (Id.lbid. p. 8)
SEMMA:

Su motivo es descubrir patrones de negocios desconocidos mediante el analisis de
gran cantidad de datos. Su nombre es el acronimo de (Sample, Explore, Modify,
Model, Asses) que traducido es: Muestra, explotacion, modificacién, modelado,

valoracion (Id.1bid)
P3 TQ (Product, Place, Price, Time, Quantity):

Es la union de los modelos de negocio (nos permite identifica un problema o las

oportunidades en el negocio) y el modelo de explotaciéon de informacion (nos

21 |d.Ibid = (Idem Ibidem, mismo autor misma obra (Mencionado lineas antes) — la pagina
mencionada es donde se encuentra el contenido descrito.

31



permite identificar modelos de explotacion de informacion). Esta metodologia
significa: Producto, lugar, precio tiempo, cantidad. (Id.lbid).

KM-IRIS:

Creada con intencion de dirigir el sistema de gestidn del conocimiento cuyas fases
son: identificar, procesar, extraer, almacenar y compatrtir, es una metodologia poco

difundida y de muy poca documentacion. (Id.lbid. pp. 4-9).

1.3.2. Productividad
“Es la capacidad de generar resultados utilizando ciertos recursos. Se incrementa
maximizando resultados y/u optimizando recursos [...] esta formado por dos

componentes que son la eficiencia y la eficacia.” (Gutiérrez y de la Vara 2013)?2.

Para Robbins y Judge (2013), nos menciona que una empresa es productiva si
transforma sus insumos en productos con el menor costo posible, para ello es

necesario que haya eficiencia y eficacia.?®

“Es la relacion entre los productos logrados y los insumos que fueron
utilizados o los factores de la produccion que intervinieron.” (Garcia
2013).%4

Asi también se desprende en lo mencionado por OIT (2017) dénde
menciona que la Productividad es una medida en dénde interviene la

eficacia y la eficiencia.?®

“Es la valoracidon que permite establecer si las metas propuestas se

han logrado en el transcurrir del tiempo (es una medicidn consigo

22 GUTIERREZ, Humberto y DE LA VARA, Roman. Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.
32, ed. México.: McGraw-Hill, 2013. 490p. ISBN: 978-607-15-0929-1 p7

23 ROBBINS, Stephen, JUDGE, Timonthly. Comportamiento Organizacional. 152 ed. México.:
Pearson, 2013. pp. 712. ISBN: 978-607-32-1980-8 p.28

24 GARCIA, Alfonso. Productividad y reduccion de costos: Para la pequefia y mediana industria. 22.
ed. México.: Trillas, 2011. 304p. ISBN: 978-607-17-0733-8 p.17

25 OIT (Organizacion Internacional del Trabajo): Desafios de la Productividad y el mundo laboral. [en
linea]. 1® ed., Santiago Chile. Politécnica Nacional, 2017 [fecha de consulta: 15 enero 2017].
Capitulo 3. Un pacto para la igualdad: El futuro productivo de Chile.

Disponible en: http://www.ilo.org/wcmsp5/groups/public/---americas/---ro-lima/---sro-
santiago/documents/publication/wcms_549576.pdf ISBN 978-92-2-331338-8 (Web pdf)
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mismo), en referencia de tiempos diferentes en el mismo espacio.”
(Mora 2009, p.290) 26

De estos conceptos se desprende que las dimensiones de
Productividad son eficacia y eficiencia, las cuales se conceptualizara a

continuacion.

Figura 3 - Dimensiones de Productividad

Productividad
Mejoramiento continuo del sistema
Méas que producir rapido, se trata de producir mejor.

Productividad = Eficiencia x Eficacia

laVara( 2013)

@ Adaptado de
Gutierrez y de

Dimensiones de la Productividad

Eficacia:
Para Garcia (2013), nos dice que es la relacion entre los productos que se logran y

las metas que se fijan.?’

“La Eficacia es el grado con el cual las actividades planeadas son
realizadas y los resultados previstos son logrados. Se atiende

maximizando resultados.” (Gutiérrez y de la Vara 2013). 28

“Es la capacidad de lograr el efecto que se desea o que se espera.”
(Drae 2017)%°

26 MORA, Luis. Mantenimiento: Planeacion, ejecucion y control. México D.F.: Alfaomega Grupo
Editor S.A., 2009. 529p. ISBN: 978-958-682-769-0

27 GARCIA, Alfonso. Productividad y reduccion de costos: Para la pequefia y mediana industria. 22.
ed. México.: Trillas, 2011. 304p. ISBN: 978-607-17-0733-8 p.17

28 GUTIERREZ, Humberto y DE LA VARA, Roman. Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.
32, ed. México.: McGraw-Hill, 2013. 490p. ISBN: 978-607-15-0929-1 p7

29 Diccionario de la Real Académia espafiola
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Figura 4 - Férmula de Eficacia

{L‘) —

E = Productos Logrados
- O

m ™ =

=

LR Meta

< @

@ O

Férmula de Eficacia

En el presente proyecto de investigacion los productos logrados sera la cantidad de

reportes generados y la meta sera la cantidad de reportes requeridos (objetivos).

Eficiencia
Para Garcia (2013), Expresa el buen uso que se le da a los recursos en un periodo,

definido, es decir, se trata de hacer bien las cosas.3°

“La eficiencia es la relacion entre los resultados logrados y los
recursos empleados. Se mejora optimizando recursos y reduciendo
tiempos desperdiciados por paros de equipos, material, retrasos,
etcétera.” (Gutiérrez y de la Vara 2013). 3!

Para Mora (2009), nos dice que la eficiencia es alcanzar las metas planteadas
utilizando cantidades limitadas de recursos. 32

Figura 5 - Férmula de Eficiencia

GJ -

hags. Insumos Programados
£o .

m ™ |

] "

< B Insumos Utilizados
< @

@ O

Formula de Eficiencia

30 GARCIA, Alfonso. Productividad y reduccion de costos: Para la pequefia y mediana industria. 22.
ed. México.: Trillas, 2011. 304p. ISBN: 978-607-17-0733-8 pp.16-17

31 Vid nota 28

82 MORA, Luis. Mantenimiento: Planeacion, ejecucion y control. México D.F.: Alfaomega Grupo
Editor S.A., 2009. 529p. ISBN: 978-958-682-769-0 p. 289
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General
PG: ¢Cual es el efecto que tendra el DataMart para mejorar la productividad del
area de Call Center de la empresa Viettel Pertu S.A.C. (2017)?

1.4.2. Problemas Especificos:
El: ¢Cual es el efecto que tendra un DataMart para mejorar la eficiencia del area
de Call Center de la empresa Viettel Pera S.A.C. 20177

E2: ¢Cual es el efecto que tendrd un DataMart para mejorar la eficacia del area de
Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C. 20177

1.5. Justificacion de Estudio

1.5.1. Justificacion Teorica
Para la variable independiente “DataMart” se toma como referencia a Yalan y
Palomino (2013)%2 dado que define y caracteriza con mayor claridad los conceptos
necesarios para emprender la implementacion de esta herramienta de inteligencia
de negocios. Por otro lado, para estudiar a la variable dependiente “Productividad”,
después de haber leido a muchos autores se elige a Gutiérrez y de la Vara (2013)%*
dado que la definicion de los componentes de eficiencia y eficacia se adaptan de

manera precisa a las circunstancias actuales de la empresa a investigar.

1.5.2. Justificacion Practica
De acuerdo con Prieto y Martinez (2004), quien nos menciona que los sistemas de
informacion son herramientas de ayuda gerencial en la toma de decisiones que
permiten alcanzar la efectividad empresarial proporcionando ventajas competitivas

sostenibles.3> De aplicarse el proyecto de investigacion mejoraria la productividad

33 YALAN, Julio y PALOMINO, Luis. Implementacion de un Datamart como una solucién de
Inteligencia de Negocios para el area de logistica de T-Impulso. Revista de investigacion de
sistemas e informatica. [en linea]. Junio 2013, vol. 10, no. 1. [fecha de consulta: 02 enero 2017].
Disponible en: http://goo.gl/FOpXXH ISSN: 1816-3823

3 GUTIERREZ, Humberto y DE LA VARA, Roman. Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.
32. ed. México.: McGraw-Hill, 2013. 490p.ISBN: 978-607-15-0929-1

35 PRIETO, Ana, MARTINEZ, Marle, Sistemas de informacion en las organizaciones: Una alternativa
para mejorar la productividad gerencial en las pequefias y medianas empresas Revista de Ciencias
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del &rea haciendo que todos los reportes se entreguen sin retraso, se podra tener
mayor control en las auditorias internas del outsourcing y evitar una posible multa

con el ente regulador Osiptel.

1.5.3. Justificacion Metodolodgica
Como lo menciona Bernal (2010) debemos proponer una estrategia y generar
conocimiento que sea confiable3®. Dado que registraré situaciones y
comportamientos observables que se tendra que evidenciar y observar los tiempos
de entrega de los reportes, ademas de situaciones y comportamientos que se
susciten en el area, se utilizd la ficha de observacion ya que es el instrumento

idéneo para capturar la informacion esperada en el area de trabajo.

1.5.4. Justificacion Tecnoldgica
De acuerdo con Kielstra (2007), donde nos menciona que la tecnologia puede
desempeiiar un papel importante en la mejora de toma de decisiones para los
ejecutivos®’. De lo mencionado, se ofrecerd una solucién de inteligencia de
negocios que ayude a agilizar tiempos en la generacion de reportes manuales y de
esta manera poder lograr una mejora en la productividad por parte de los analistas.
Se implementara en un area especifica de la empresa para luego replicarla a toda

la organizacion.

1.5.5. Justificacion EconOmica
Partiendo del punto de vista de Raymond (2000), todo sistema de informacién
elimina la redundancia de datos y reduce costos dado que elimina y/o minimiza las

tareas manuales.38

La empresa, econdmicamente se vera beneficiada de la siguiente manera: (a) Los
analistas Call Center, no necesitaran realizar horas extras para completar sus
labores diarias. (b) La productividad de los analistas aumentara dado que podran

dar mayor seguimiento a las auditorias y poder evitar las posibles multas por parte

Sociales (Ve) [en linea] 2004, X (mayo-noviembre): [Fecha de consulta: 29 de julio de 2017]
Disponible en:<http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=28010209> ISSN 1315-9518

% BERNAL, César. Metodologia de la investigacién. 32, Ed. Colombia.: Pearson educacion, 2010.
305p ISBN: 978-958-699-128-5 p. 107

87 KIELSTRA, Paul (septiembre 2007). Revista The Economist. Recuperado de
http://graphics.eiu.com/upload/EIU_In_search_of_clarity.pdf

3% RAYMOND Mcleod. Sistemas de Informacion Gerencial. 72 ed. México.: Prentice Hall
Hispanoamericana S.A., 2000. 688p. ISBN: 970-17-0255-7 p.69
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de Osiptel. (c) Para su implementacion se utilizar4 la version gratuita de la

herramienta Power Bl por lo que se reducira costos de implementacion.

1.5.6. Justificacion Operativa
Arrubias (2000), nos dice que la informacion de la empresa es un recurso
estratégico y vital en la que se debe aprovechar estratégicamente toda su
informacién®®. Por ello, uso de la herramienta Power Bl permitird que el usuario
pueda generar sus propios reportes personalizada de acuerdo con sus
necesidades. No necesitara& mayores recursos para su uso después de su
implementacion. El DataMart utilizard una metodologia que serd adaptable a

cambios futuros y a una posible evolucion a un Data Warehouse.

1.5.7. Justificacién Institucional
Siendo consecuentes con la misién y vision de la empresa Bitel Per Sac (2014)49,
el DataMart ayudara a que los objetivos de la empresa se cumplan dado que
brindara innovacién tecnolégica y un aumento significativo de la productividad de
los analistas Call Center, con la finalidad que se brinde una mejor atencion a los

clientes.

1.6. Hipotesis

1.6.1. Hipotesis General
HG: El DataMart mejora significativamente la productividad del &rea de Call Center
de la empresa Viettel Pert S.A.C 2017.

1.6.2. Hipotesis Especificos:
H1: El DataMart mejora significativamente la eficiencia del area de Call Center de
la empresa Viettel Pert S.A.C 2017.

H2: El DataMart mejora significativamente la eficacia del area de Call Center de la
empresa Viettel Pera S.A.C. 2017.

39 ARRUBIAS, Amaia. Comunicacion en la empresa La importancia de la informacion interna en la
empresa Revista Latina de Comunicacion Social: La informacion como Recurso [en linea]. Marzo
2000, wvol.3 no. 27. [fecha de consulta: 16 febrero 2017]. Disponible en:
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=81932703 ISSN 1138-5820

40 Estatuto interno de la empresa. Documento confidencial. La empresa no permite su difusion.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
OG: Determinar el efecto que tendra un DataMart para mejorar la productividad del

area de Call Center de la empresa Viettel Peru S.A.C. 2017

1.7.2. Objetivos Especificos:
O1: Determinar si el DataMart afectara la eficiencia del area de Call Center de la
empresa Viettel Pert S.A.C 2017.

0O2: Determinar si el DataMart afectara la eficacia del area de Call Center de la
empresa Viettel Pert S.A.C. 2017.
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2.1. Disefio de Investigacion:
2.1.1. Tipo de Investigacion:
De acuerdo con lo mencionado por Sierra (1994, citado por Valderrama 2015), mi

investigacion se adapta a la siguiente clasificacion:

(a) Por su finalidad o proposito es Aplicada, dado que, dado que este tipo de
investigacion utiliza los conocimientos, busca resolver problemas, hacer,
actuar, modificar para ponerlas en practica.

(b) Por su caracter sera Cuantitativa, dado que los datos trabajados deberan ser
calculables y cuantificables.

(c) Por su naturaleza, sera Experimental, ya que mi investigacion se apoya en
la observacion de los fendmenos manipulados.

(d) Por su disefio experimental, sera Pre experimental en su forma Pre prueba,

Post prueba con manipulacion de la variable dependiente.

FPre Prueba Variable Indep. Post Prueba
Y»] X YZ

Valderrama
(2015)

Diseno Pre experimental

—~
D
~

Donde:

Y1: Es un grupo de sujetos antes del estimulo (Pre prueba). Se pretende
medir la variable dependiente (Productividad).

X: Es el Estimulo, condicion o tratamiento experimental, es decir la presencia
de algun nivel o modalidad de la variable independiente. En este caso sera
la implementacion del DataMart.

Y2: Medicion de los sujetos después del estimulo (Post Prueba), con la

finalidad de medir nuevamente la variable dependiente.

(f) Por el marco en que se desarrolla sera de campo, dado las observaciones

realizadas fueron en campo, en su ambiente natural de trabajo.*

“1VALDERRAMA, Santiago. Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica: Cuantitativa,
cualitativa y mixta. 22 ed. Lima Per0. Ed. San Marcos, 2013. pp. 495. ISBN: 978-612-302-878-7 pp
42-60
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2.2. Variables de Operacionalizacion
A continuacion, se muestra el esquema planteado en el presente trabajo de

investigacion, para mas detalles (véase anexo 01 y anexo 02)

Figura 6 - Constructo de Variables

Eficiencia )\ _ Tiempo Objetivo
Tiempo Utilizado

* Expresado en horas

PRODUC-
TIVIDAD

DATAMART

Elaboracion Propia

_ Reportes Generados
Reportes Objetivos

Eficacia | * Expresado en horas

Constructo utilizado en el proyecto de investigacion

2.2.1. Variable Independiente (V.l): DataMart

2.2.1.1. Definicion Conceptual:
Para Yalan y Palomino (2013), un DataMart es una base de datos que se
especializa en almacenar informacion de un &rea especifica de la empresa.
Dispone de una estructura éptima de datos y puede ser alimentado de un

Datawarehouse o integrarse por si mismo desde varias fuentes de informacion.*?

Definicién Operacional:
La implementacién del DataMart se realizara siguiendo los pasos de la metodologia
de Hefesto 2.0 con informacion recopilada del area de analista Call Center de la

empresa Viettel Pera S.A.C.

Indicadores
La implementacién del DataMart no presenta indicadores, sino que se realizara

siguiendo los pasos de la metodologia Hefesto 2.0

42 YALAN, Julio y PALOMINO, Luis. Implementacién de un Datamart como una solucion de
Inteligencia de Negocios para el area de logistica de T-Impulso. Revista de investigacion de
sistemas e informética. [en linea]. Junio 2013, vol. 10, no. 1. [fecha de consulta: 02 enero 2017].
Disponible en: http://goo.gl/FOpXXH ISSN: 1816-3823 (pp. 54-55)
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2.2.2. Variable Dependiente: Productividad

Definicion Conceptual:
‘Es la capacidad de generar resultados utilizando ciertos
recursos. Se incrementa maximizando resultados y/u optimizando
recursos [...] esta formado por dos componentes que son la

eficiencia y la eficacia.” (Gutiérrez y de la Vara 2013)%,

Figura 7 - Férmula de Productividad

Productividad
Mejoramiento continuo del sistema
Mas que producir rapido, se trata de producir mejor.

@ Adaptado de
Gutierrez y de
laVara( 2013)

Productividad = Eficiencia x Eficacia

Dimensiones de la Productividad

Definicion Operacional:

La productividad esta conformada por dos componentes que son la eficiencia y la
eficacia las cuales cuentan con su formula respectiva para hallarlas (Ver figura 8 y
9), estas se ejecutaran utilizando la ficha de observacion para el levantamiento de

informacion en dos tiempos PreTest y PostTest.
Dimensiones

Eficacia: Para Garcia (2013), nos dice que es la relacién entre los productos que

se logran y las metas que se fijan.44

Eficiencia: Para Garcia (2013), Expresa el buen uso que se le da a los recursos
en un periodo definido, es decir, se trata de hacer bien las cosas. (Id.lbid. pp. 16-
17)

43 GUTIERREZ, Humberto y DE LA VARA, Roman. Control estadistico de la calidad y Seis Sigma.
32. ed. México.: McGraw-Hill, 2013. 490p. ISBN: 978-607-15-0929-1 p7

44 GARCIA, Alfonso. Productividad y reduccion de costos: Para la pequefia y mediana industria. 22.
ed. México.: Trillas, 2011. 304p. ISBN: 978-607-17-0733-8 p.17
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Indicadores
Indicadores de Eficacia:

Figura 8 - Férmula Bibliogréfica y Adaptada de Eficacia

gl] —

0 ¢

L=] é Productos Logrados Reportes Generados

m = = . s

a E Meta Reportes Objetivos

U O

< @

@ @  Inquierda: Férmula extraida de la Bibliografia. Dereha: Férmula

adaptada al trabajo de investigacion

Indicadores de Eficiencia

Figura 9 - Férmula Biliografica y Adapta de Eficiencia

ﬂ_] —_——
T o
i=] é Insumos Programados Tiempo Objetivo
[N} _ —_
[i -
§ = Insumos Utilizados Tiempo Utilizado
20
Inquierda: Farmula extraida de la Bibliografia. Dereha: Farmula
adaptada al trabajo de investigacion
Escala:

La escala usada es de razén dado que de obtener un cero absoluto implica que no

existe la propiedad medida o en su defecto existe ausencia de ella.

2.3. Poblacién y Muestra

2.3.1. Poblacion:
Para Valderrama (2015), la poblacién representa a un grupo de elementos o
individuos incluidos a partir de algunos criterios predefinidos para luego obtener una

muestra®®

45 VALDERRAMA, Santiago. Pasos para elaborar proyectos de investigacién cientifica: Cuantitativa,
cualitativa y mixta. 22 ed. Lima Perd. Ed. San Marcos, 2013. pp. 495. ISBN: 978-612-302-878-7

p.183
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O como menciona Borrego (2007), la poblacion es el conjunto de elementos que
queremos estudiar como un todo, para ello debemos determinar las caracteristicas

o cualidades que nos interesan.*6

En el presente trabajo de investigacion la poblacion estard formada por todos los
analistas que laboran en el area de Call Center de la empresa Viettel Peru S.A.C.

la cual esta conformada por 8 integrantes.

Las caracteristicas y filtros empleados para elegir la poblacion, esta formado por

los analistas con mas de un mes de actividad en el area. (8 integrantes).

2.3.2. Muestra
Para Valderrama (2015), es el subconjunto de elementos del que se va a recolectar

datos que representa a toda la poblacion.*’

Dado que la poblacion es pequefia (8 analistas) y por tener acceso a
todos sus integrantes que la componen, no se realizara formulas estadisticas para
calcular la muestra, sino que, utilizaremos toda la poblacién. Este punto es
respaldado por Vara-Horna (2010), quien nos menciona que si la poblacion es
pequefia y podemos tener acceso a ella sin inconvenientes entonces se
recomienda trabajar con toda la poblacién por lo que el muestreo no es necesario.*®
Asi mismo, Arias (2012), indica que si la poblacion es accesible en su totalidad no
es necesario extraer una muestra, sino que se trabajara con toda la poblacion

objetiva. 4°

46 BORREGO,Silvia. Poblacién y muestra. Innovacion y experiencias educativas [en linea).
Noviembre 2008, no. 12 [fecha de consulta: 20 febrero 2016]. Disponible en:
http://recursos.salonesvirtuales.com/assets/bloques/Estadistica-descriptiva-e-inferencial.pdf

ISSN: 1988-6047 p. 2

47VALDERRAMA, Santiago. Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica: Cuantitativa,
cualitativa y mixta. 22 ed. Lima Per0. Ed. San Marcos, 2013. pp. 495. ISBN: 978-612-302-878-7 p.
184

48 VARA Horna, Aristides ¢ Cdmo hacer una tesis en ciencias empresariales? Manual breve para los
tesistas de Administracion, Recursos Humanos, Negocios Internacionales y Marketing. 22 ed. 2010
Lima Peru

49 ARIAS, Fidias. La observacion y sus instrumentos. Episteme: Caracas, 2012. 143p ISBN: 980-07-
8529-9 p. 83
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2.4. Técnicas, instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad.
2.41. Técnica:

Partiendo del punto tedrico de Blaxter, hugher y Tight (2000, citado por Fernandez

2005), nos menciona que solo existen cuatro técnicas o métodos utilizados para

recopilar informacion y son las entrevistas, cuestionarios, los documentos y la

observacion.>

La técnica utilizada sera: La observacion.

Por el tipo de Observacion en la investigacion, sera: Estructurada.
Es decir, la técnica usada seréa la Observacion estructurada.

De acuerdo con Vara-Horna (2008), nos dice que la técnica de la observacién
estructurada se utiliza en investigaciones cuantitativas donde se trata registrar
conductas sistematicas y directas dado que se estara en contacto directo con el
fenbmeno a investigar, se recopila informacion con ayuda de elementos como

fichas, cuadros y tablas.>!

2.4.2. Instrumento: Ficha de Observacion
De acuerdo con Valderrama (2015), es el registro de situaciones y comportamientos

observables de una manera confiable.>2

Para Arias (2012), nos menciona gque es una guia previamente disefiada en la que

se registra informacién de elementos que estan siendo observados.>?

2.4.3. Validez de larecopilacién de datos:
Segun Valderrama (2015), nos dice que todo instrumento debe tener validez y
confiabilidad, dado que, los instrumentos deben ser precisos y seguros (ld.lbid.
p.204).

50 FERNANDEZ, Lissette, ¢ Cuales son las técnicas de recogida de informacion? (Sic) [en linea].
2005, no. 3. [fecha de consulta: 20 enero 2017]. Disponible en: http://www.ub.edu/ice/recerca
/pdffficha3-cast.pdf ISSN 1886-1946 p. 1

51 VARA Horna, Aristides Una guia efectiva para obtener el grado de maestro y no morir en el intento.
1 ed. 2008 Lima Peru p. 291

52 VALDERRAMA, Santiago. Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica: Cuantitativa,
cualitativa y mixta. 22ed.Lima Per(. Ed. San Marcos,2013. pp. 495. ISBN: 978-612-302-878-7 p. 194
53 ARIAS, Fidias. La observacion y sus instrumentos. Episteme: Caracas, 2012. 143p ISBN: 980-07-
8529-9 p. 70
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2.4.3.1. Validez
Para La Torre (2007, citado por Valderrama 2015), refleja con exactitud la

caracteristica o dimensién que se pretende medir (p. 206). 5
Validez de expertos

Segun Valderrama (2015) es la recopilacion de opiniones que brindan los
profesionales y verifican que el instrumento seleccionado mida lo que el indicador
pretende medir (Id.Ibid. p. 199).

Los expertos que dieron la validez de los instrumentos forman parte de la escuela

de ingenieria de sistemas de la Universidad César Vallejo, son los siguientes:

Figura 10 - Validacion de Expertos

-E Nombres Especialidad

E ‘g Mgz. Huamani Cubas Arthur Ciberseguridad y Seguridad de la Informacion
2 ,:,Ej Mg. Pérez Rojas, Even Deyser Tecnologia de la informacidn

u_fg Dr. Diaz Reategui, Mdnica Ingeniero de Sistemas y Dr. En Educacion

Expertos que validaron los instrumentos de investigacidn

Los temas revisados por los expertos son verificables en el anexo 03.

Confiabilidad:
Valderrama (2015), nos dice que un instrumento es confiable si al aplicarlo en

diferentes ocasiones produce resultados consistentes (Id.Ibid. p. 215).

Para determinar la confiabilidad de mi instrumento de medicion se utilizé la medida
de estabilidad (Confiabilidad por Test Re-test). Segun Ruiz (2011, citado por
Valderrama 2015), nos dice que consiste en aplicar el mismo instrumento de
medicion dos veces a un mismo grupo de personas 0 casos después de cierto
periodo (Id. Ibid.).

En el anexo numero 04 podemos observar los datos recopilados para probar la

confiabilidad del instrumento.

5 VALDERRAMA, Santiago. Pasos para elaborar proyectos de investigacion cientifica: Cuantitativa,
cualitativa y mixta.22 ed.Lima Peru. Ed. San Marcos, 2013.pp. 495. ISBN: 978-612-302-878-7 p. 206
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Fiabilidad para el Indicador Eficacia:

Tabla 1 - Resultados prueba Test — Retest (Eficacia)

Test_Eficacia Retest_Eficacia

Test_Eficacia Correlacian de Pearson 1 803
Sig. (hilateral) a0z
I 8 8
Retest Eficacia  Caorrelacion de Pearson ,QDS“ 1
Sig. (hilateral) ooz
I 8 B8

** Lacorrelacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion Propia

De acuerdo con lo mencionado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), el

coeficiente de Pearson varia entre -1 y +1.5°
Resultado: r= 0.903

Interpretacion: Podemos decir que el instrumento es confiable dado que nos brinda
un resultado de +0.903 lo que significa que presenta una correlacion positiva muy

fuerte.
Fiabilidad del Indicador Eficiencia

Tabla 2 - Resultados prueba Test - Retest (Eficiencia)

Test Fetest
Test_Eficiencia Correlacidn de Pearson 1 ,QQT“
Sig. (hilateral) ooo
I g ]
Retest_Eficiencia  Correlacidn de Pearson 997" 1
Sig. (hilateral) ooo
I ] ]

** La correlacidn es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Elaboracion Propia

55 HERNANDEZ, Roberto, FERNANDEZ, Carlos y BAPTISTA, Maria del Pilar. Metodologia de la
Investigacion. 52. ed. México.: McGraw-Hill, 2010. 612p. ISBN: 978-607-15-0291-9 p. 305
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Resultado: r=0.997
p=0.01

Interpretacion: Podemos decir que el instrumento es confiable dado que nos brinda
un resultado de r= +0.997 lo que significa que presenta una correlacién positiva

muy fuerte. Por otro lado, la prueba es significante dado que p= 0.00 (p<0.05)

2.5. Métodos de analisis de datos.
Para este trabajo de investigacion se utilizara la prueba de distribucion T-Student,
segun Serret (1998), aplica cuando nuestra muestra es menor a 30 elementos.>®

O como lo menciona Igartta (2006), podemos utilizarla cuando nuestra muestra es
menor a 30 elementos y se necesita realizar una comparacion de dos tratamientos
experimentales con el objetivo de encontrar alguna diferencia de proporciones o

porcentajes entre ellas.®’

Para la validaciéon de las hipétesis utilizaré el método estadistico de
Distribucién Normal aplicando la prueba de Normalidad de Shapiro Wilk, para ello

usaré el software Spss version 22 como apoyo en el andlisis estadistico.

Como menciona Laguna (2014)%, para aplicar la prueba T-Student se deben

cumplir las siguientes condiciones para comparar las medias.

- Normalidad: La variable dependiente debe seguir una distribucién normal
dentro de cada grupo, normalmente se aplica el criterio que, si tanto n como m
son mayores a 30 podemos presumir que la aproximacién a la normal sera
buena. Por lo tanto, se debe comprobar la normalidad de la variable
dependiente.

- Para comprobar si la variable cuantitativa se aproxima a la normal debemos

comprobar que se cumpla lo siguiente en cada grupo.

5% SERRET, Jaime, Procedimientos estadisticos. Madrid Espafia.: Ed. Esic, 1998. pp. 535.

ISBN: 84-7356-171-6 p. 204

STIGARTUA, Juan. Métodos Cuantitativos de Investigacion en Comunicacion. Barcelona. Ed. Bosch,
2006. Pp540 ISBN: 8497902718

58 LAGUNA, Clara. Instituto Aragonés de Ciencias de la Salud [en linea]. 2014 [fecha de consulta 20
Enero 2017] pp 6-7 http://www.ics-aragon.com/cursos/salud-publica/2014/pdf/M2T08.pdf
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(a) El maximo y minimo deben quedar dentro del intervalo definido por la media
+-3 desviaciones estandar.
(b) Debe cumplirse que: |Asimetria| < 2 errores estandar de asimetria.

(c) Y también que: |Curtosis| < 2 errores estandar de curtosis.
Al cumplirse estos tres requisitos podremos asumir que la distribucion es normal.

2.6. Aspectos Eticos

Para Miranda (2013), la ética de la investigacion cientifica se refiere a los principios
morales que influyen en un ambito especifico de la vida del hombre en su proceso
de investigacion cientifica, este concepto avanza junto a la nocién de mala conducta
de la investigacion, es decir, la ética en la investigacion cientifica nos demarca
cuando nos encontramos con una mala conducta cientifica. Por otro lado, ORI
(Oficina de integridad en la investigacion) define como mala conducta a la

fabricacion, falsificacion o plagio al proponer resultados de una investigacion. >°
Para Chavarria (2001), define las siguientes consideraciones éticas:
Fraude: Son los errores deliberados o no en la investigacion cientifica.

Honradez en el trabajo cientifico: Considera respetar los datos obtenidos en la
observacioén sin influenciarlos ademas de emitir resultados correctos tal como se

obtuvieron.

Amor a la verdad: Es facil de predicarlo, pero dificil de practicarlo y ensefiarlo, se
caracteriza por la busqueda continua de lo que queremos comprobar, ademas de

contar con paciencia y tolerancia hacia los humanos.

Servicio a la Humanidad: La investigacion debe estar al servicio de toda la

poblacién y no solo de un grupo de personas.®®

De acuerdo con lo mencionado, podemos rescatar los siguientes
aspectos éticos: (a) Trabajar con la informacién base extraida de los aplicativos,

éstas no deben sufrir modificaciones. (b) No dejarse influenciar con el ingreso de

59 MIRANDA, Alejandro. Plagio y ética de la investigacion cientifica. Revista Chilena de Derecho.
[en linea]. Agosto 2013, vol. 40, no. 2. [fecha de consulta: 15 Julio 2017]. Disponible en:
http://dx.doi.org/10.4067/S0718-34372013000200016 ISSN: 0718-3437 (Version Online). p. 712

60 CHAVARRIA, Edgar. Aspectos éticos relevantes para la investigacion: retos para el enfoque
cualitativo InterSedes: Revista de las Sedes Regionales [en linea] 2001, 2 () : [Fecha de consulta:
22 de Julio del 2017] pp. 33-34
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informacion en la generacion de reportes. (c) Debemos demostrar paciencia y
tolerancia con el trabajo y nuestros compafieros de trabajo. (d) Respetar y cuidar

las herramientas de trabajo. (e) No compatrtir informacion confidencial del area.

Por otro lado, tal como menciona Indecopi (2014), que los derechos de autor ya sea
literarios, ingenio, artistico u otros se encuentran protegidos por esta entidad.®*

De esta manera reafirmo que los datos presentados en la presente investigacion
respetan la propiedad intelectual y los derechos de autor, asi también, resguarda
los datos personales de la empresa Viettel Peri S.A.C y los datos personales de
sus clientes. La informacion ingresada en el presente trabajo de investigacion
cuenta con informacién real, investigacion rigurosa y basada en fuentes

bibliogréficas indexadas.

61 INDECOPI (Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual. Ministerio de Justicia y Derechos Humanos. [en linea] diciembre 2014, [fecha de
consulta: 31 Julio 2017]. Disponible en: http://hdl.handle.net/11724/4257 ISSN: 2409-7667 p. 63
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Ill. RESULTADOS



3.1. Analisis Descriptivo

Se resume y describe las observaciones obtenidas por un fenbmeno en
particular, en este caso se analiza al total de la poblacién (08 analistas). Para
esta investigacion se intenta demostrar la mejora significativa de la
productividad en el area de Call Center de la empresa Viettel Peri S.A.C en la
cual se revisa las condiciones de la empresa antes de la investigacion (Pre-

Test) y posteriormente el Post-Test para demostrar la mejora significativa de la
productividad.

Tabla 3 - Analisis Descriptivo

M Media Mediana Des. Est Minimo Maximao
Pre_Product a A6.19 hE.38 3.369 44 /3 G6.28
Post_Product a 95.35 96.15 1.839 9429 100.00

Elaboracion Propia

En el Pre-Test se obtiene como Productividad media el 56.19% mientras que
en el Post-Test un 96.35%, evidenciamos una diferencia considerable (40.16%)
antes y después de la implementacion del DataMart, de la misma manera, los
niveles de productividad minima Pre son de 44.58% mientras que en Post es
de 94.29%. (diferencia de 49.71%).

Los resultados de Productividad la observamos en el anexo 07

Figura 11 - Productividad Media Por Trabajador

PRODUCTIVIDAD MEDIA POR TRABAJADOR

Pre_Product Post_Product
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3.2. Prueba de Hipotesis
3.2.1. Hipotesis General
Hipodtesis HGo: (Hipotesis General Nula)

El DataMart no mejora significativamente la productividad en el area de

Call Center de la empresa Viettel Pertu S.A.C.
Hipétesis HGa: (Hipdtesis General Alterna)

El DataMart mejora significativamente la productividad en el area de
Call Center de la empresa Viettel Pertu S.A.C.

3.2.2. Hipotesis Especificos

Considerando que:

EFla =Eficiencia antes de implementar el DataMart.
EFlq = Eficiencia después de implementar el DataMart.
Hipétesis Hlo: (Hipoétesis Especificol Nulo)

La implementacion de un DataMart no mejora significativamente la

eficiencia del area de Call Center de la empresa Viettel Peri S.A.C 2017.

H1, : EFI, - EFl_ <=0

Hipdtesis Hla: (Hipotesis Especificol Alterno)

La implementacion de un DataMart mejora significativamente la

eficiencia del area de Call Center de la empresa Viettel Peru S.A.C 2017.

H1, : EFl,-EFI, >0
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3.2.2.1. Prueba de Normalidad

Criterio para determinar la Normalidad, si sabemos que:

- P-valor >= A entonces, los datos provienen de una distribucién normal. Se
acepta Hlo. (Hipétesis Especifica 1 Nula)
- P-valor < A entonces, los datos NO provienen de una distribucién normal. Se

acepta Hla. (Hipétesis Especifica 2 Alterna).

Entonces:

Tabla 4 - Prueba de Normalidad Eficiencia

Pruebas de normalidad®
Shapiro-Willk
Estadistico al Sig.

Fre_Eficiencia b4 2 G695

¢. Post_Eficiencia es constante. Se ha omitido.

Elaboracion Propia
Interpretacion:
Dado que P- valor (antes) 0.695 >0=0.05y

Dado que P- valor (después) : constante 1.00 > a=0.05

Conclusion: Los datos de Eficiencia provienen de una distribucion Normal.

3.2.2.2. Prueba de Significancia

Aplicacion de la Prueba de distribucion T-Student:
Se aplicara la siguiente formula:

Figura 12 - Formula T-Student
€T — Ho

T s/n

Formula para hallar TStudent

{
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Tabla 5 - Prueba de T-Student - Eficiencia

Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

o Media de de |a diferencia
Desviacidn errar
Media estandar estandar Inferior Superior t al Sig. (hilateral)
Par1  Pre_Eficiencia - -,28750 1781 04165 -,38589 - 18801 -6,903 7 000

FPost_Eficiencia

Elaboracion Propia

Interpretacion:
Se observa que P-valor= 0.00 <d (a=0.05)

Como P-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y por ende, se acepta

la hipotesis alternativa
Conclusion:

El DataMart mejora significativamente la eficiencia en el area de Call
Center de la empresa Viettel Pert S.A.C 2017.

Tabla 6 - Analisis Descriptivo - Eficiencia

M Media Mediana Des. Est Minimo Maximao
Pre_FEficiencia 2 0.7 072 0118 054 0.87
Post_Eficiencia g 1.00 1.00 0.000 1.00 1.00

Elaboracion Propia

En el Pre-Test se obtiene una eficiencia media el 0.71 (71%) mientras que en el
Post-Test se obtiene un 1.00 (100.00%), evidenciamos un aumento considerable
de 0.29 (29.00%) antes y después de la implementacion del DataMart, de la misma
manera, los niveles de eficiencia minima Pre son de 0.54 (54.00%) mientras que
en Post es de 1.00%. Se percibe un aumento de 0.46 (46.00%).

En el anexo nimero 06 podemos observar los datos recopilados en Pre y Post Test

del componente eficiencia.
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Figura 13 - Eficiencia media por Analista

EFICIENCIA MEDIA POR ANALISTA

Pre_Eficiencia Post_Eficiencia
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|||||
-------------
||||||||||||||||

Hipétesis H2o: (Hipotesis Especifico 2 Nulo)

Para esta hipdtesis alterna, utilizamos los siguientes prefijos:
ECAa = Eficacia antes de implementar el DataMart.
ECAJ = Eficacia después de implementar el DataMart

La implementacion de un DataMart no mejora significativamente la eficacia del area
de Call Center de la empresa Viettel Pera S.A.C 2017.

H2,:ECA;-ECA, <=0

Hipdtesis H2a: (Hipotesis Especifico 2 Alterna)

La implementacion de un DataMart mejora significativamente la eficacia del area
de Call Center de la empresa Viettel Peru S.A.C 2017.

H2, : ECA,-ECA, >0
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3.2.3. Nivel de Significancia:

a : 0.05 = 5% (de error)

Nivel de confiabilidad . 1-U=0.95=95%

Prueba de Normalidad:
Criterio para determinar la Normalidad: Si sabemos que

- P-valor >= A entonces, los datos provienen de una distribucién normal. Se
acepta H2o. (Hipétesis Especifica 2 Nula)
- P-valor < A entonces, los datos NO provienen de una distribucion normal.

Se acepta H2a. (Hipétesis Especifica 2 Alterna).

Entonces

Tabla 7 - Prueba de normalidad - Eficacia

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl
Fre_Eficacia 44 g
Fost_Eficacia 886 g

Elaboracidon Propia

Interpretacion:

Dado que P- valor (antes) 0.705 >0=0.05y
Dado que P- valor (después) = 0.217 >a=0.05

Conclusion: Los datos de Eficacia provienen de una distribucion Normal.
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Prueba Significancia:
Aplicacion de la Prueba de distribucion T-Student:

Se aplicara la siguiente formula:

Figura 14 - Férmula para hallar el T-Student
Tr — Mo

zs/ﬁ'

Férmula para hallar TStudent

t

Tabla 8 - Prueba de T-Student - Eficacia

Prueba de muestras emparejadas
Diferencias emparejadas
95% de intervalo de confianza

Media de de la diferencia
Desviacidn error
Media estandar astandar Inferior Superior t al 5i0. (bilateral)
Par1  Pre_Eficacia- -17125 06312 02232 -,22402 - 11848 -7.674 7 000

Post_Eficacia

Elaboracion Propia

Interpretacion:
Se observa que P-valor= 0.00 <d (a=0.05)

Como P-valor es menor a 0.05, se rechaza la hipotesis nula y por ende, se acepta

la hipotesis alternativa
Conclusion:

El DataMart mejora significativamente la eficacia en el area de Call

Center de la empresa Viettel Pert S.A.C

Tabla 9 - Andlisis Descriptivo - Eficacia

M Media Mediana Des. Est Minimao Maximo
Pre_Eficacia 2 079 0.81 0.054 070 0.86
Post_Eficacia g 0.96 0.96 0.018 0.94 1.00

Elaboracion Propia
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En el Pre-Test se obtiene una eficacia media el 0.79 (79%) mientras que en el Post-
Test se obtiene un 0.96 (96.00%), evidenciamos un aumento considerable de 0.17
(17.00%) antes y después de la implementacion del DataMart, de la misma manera,

los niveles de eficacia minima Pre son de 0.70 (70.00%) mientras que en Post es
de 0.94 (94.00%). Se percibe un aumento de 0.24 (24.00%).

Figura 15 - Eficacia media por Analista

EFICACIA MEDIA POR ANALISTA

Pre_Eficacia Post_Eficacia
100 096
0.95
0.90
0.85 -
0.75 " FEEEEEEEEd = |

En el anexo nimero 05 podemos observar los datos recopilados en Pre y Post Test
del componente eficacia.
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V. DISCUSION



A partir de los resultados obtenidos, se acepta la hipotesis alternativa general que
establece que el DataMart mejora significativamente la productividad del area de
Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C 2017. Especificamente mejora la
productividad en un 40.37%, (la eficiencia aumentd en 29.67% Yy la eficacia en
16.81%)

A continuacién, procedo a compartir los resultados obtenidos con otras

investigaciones.

De acuerdo con el trabajo de Llave (2012)%2, en su trabajo de investigacion
“DataMart en el proceso de toma de decisiones de la subgerencia de registro
tributario de la municipalidad de San Martin de Porres” el autor concluye que con la
implementacion del DataMart obtiene un aumento de 35% en la cantidad de
reportes atendidos y una disminucion de tiempos de atencién del 70%. En mi
trabajo de investigacion asocio los resultados de (cantidad de reportes atendidos,
como eficacia y reduccién de tiempos de atencion como eficiencia), obteniendo un
aumento del 16.81% de eficacia'y 29.67% de eficiencia, por lo que se concluye que,
en ambos trabajos, la implementacién de un DataMart aumenta significativamente

la productividad.

En la tesis realizada por Zegarra (2015)%3, con titulo “Solucién de inteligencia de
negocios orientada a mejorar la toma de decisiones en las operaciones mineras de
extraccion y metalurgia de Hochschild Mining”, el autor redujo en 33.33% el tiempo
en generar reportes. La reduccién de tiempos es asociada con la eficiencia en mi
trabajo de investigacion, el cual alcanz6 un 20.78% de aumento en la eficiencia.
Resultados similares en cuanto al aumento de la eficiencia. Zegarra, no detalla el
porcentaje de aumento de la cantidad de reportes atendidos (eficacia), sino que

sb6lo las menciona, en mi caso se identifica un aumento de 16.81%.

62 | LAVE, Gonzales Zarela. DataMart en el proceso de toma de decisiones de la subgerencia de
registro tributario de la municipalidad distrital de San Martin de Porres. Tesis (Ingeniero de Sistemas)
Lima, Per(: Universidad César Vallejo, escuela de ingenieria de sistemas, (2012. p.67).

63 ZEGARRA, Fuentes Gustavo. Solucién de inteligencia de Negocios orientada a mejorar la toma
de decisiones en las operaciones mineras de extraccion y metalirgica de Hochschild Mining. Tesis
(Ingeniero de Computacién y Sistemas) Lima, Pera: Universidad San Martin de Porres, Escuela de
Ingenieria de Computacién y Sistemas, (2015. p.172).
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De los resultados de Gonzélez y Tufioque (2012)%4, en su tesis “Elaboracion de un
DataMart haciendo uso de herramientas Open Source para la toma de decisiones
en la gestion de matriculas y notas en la oficina central de asuntos académicos de
la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo, concluyé que el DataMart redujo el
tiempo en los procesos a 92.01% (eficiencia), ademas de ayudar en la toma de
decisiones. Mi trabajo de investigacion presentdé un aumento de la eficiencia de
29.67%. En ambos trabajos de investigacion se observa un aumento de la eficiencia
de manera significativa, no menciona el aumento de la eficacia dado que por la

naturaleza de su investigacion no contempla esta dimension.

En la investigacion de Ocas (2012)%°, con titulo “Desarrollo de un DataMart en el
area de Administracion y Finanzas de la Municipalidad distrital de los Bafios del
Inca”, concluyd que la cantidad de reportes generados aumentd en 45.00% vy la
capacidad de toma de decisiones aumentd en 53.33%, en comparacion a mi
proyecto en el cual se obtiene un aumento de la eficacia en 16.81% (reportes
atendidos), mi trabajo no logra demostrar cuantitativamente el aumento de toma de

decisiones dado que no forma parte de mi objeto de estudio.

Los resultados de Malpica (2014)%, en su tesis “Aplicaciéon de la metodologia Scrum
para incrementar la productividad del proceso de desarrollo de software en la
empresa CCJ S.A.C. Lima” concluy6 que la metodologia Scrum permitié aumentar
la productividad en un 30% en términos de reduccion de tiempos y aumento de
tareas realizadas para la entrega de los proyectos. En mi trabajo de investigacion
la productividad aumenta en 40.37%. Se evidencia que la implementaciéon de una

metodologia de software en ambos trabajos de investigacion existe un aumento

64 GONZALES, Anay TUNOQUE, José. Elaboracion de un DataMart haciendo uso de herramientas
open source para la toma de decisiones en la gestion de matriculas y notas en la oficina central de
asuntos académicos de la Universidad Nacional Pedro Ruiz Gallo. Tesis (Ingeniero en Computacion
e Informética) Lambayeque PerQ: Universidad Pedro Ruiz Gallo, Escuela profesional de Ingenieria
en Computacion e Informatica, (2012. p.143).

65 OCAS, Terrones Melsi. Desarrollo de un DataMart en el area de administracion y Finanzas de la
Municipalidad distrital de los Bafios del Inca. Tesis (Ingeniero de Sistemas) Cajamarca, Per(:
Universidad Privada del Norte. Facultad de Ingenieria (2012. p.110).

66 MALPICA, Velasquez Carlos. Aplicacion de la metodologia Scrum para incrementar la
Productividad del proceso de desarrollo de software en la empresa CCj S.A.C. Tesis (Ingenieria de
Sistemas). Huancayo, Per(: Universidad Nacional del Centro Del Perd. Facultad de Ingenieria de
Sistemas (2014. p.140).
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considerable de la productividad, aclarando que Malpica lo realiza utilizando la
metodologia Scrum y en mi trabajo usé la metodologia Hefesto V.2.0.

En el trabajo de investigacion de Lozada y Cruz (2014)%7, con nombre “Andlisis,
disefio e implementacion de un Data Warehouse para la toma de decisiones y
construccion de los KPI, para la empresa KronosConsulting Cia. LTDA” concluye
que la eficacia aumentd en un 35%, no especifica el % de eficiencia alcanzada,
dado que en mi trabajo de investigacion se identifica un aumento de 16.81% de
eficacia, podemos decir que el software aumenta considerablemente la eficacia en

el trabajo.

En mi trabajo de investigacion se obtiene normalidad mayor a 0.05 aceptando que
mis datos de eficiencia y eficacia provienen de una distribucién normal. Por otro
lado, para la contrastacion de hipétesis los componentes de eficiencia y eficacia se

obtiene una significancia mayor al 0.05 rechazando la hipétesis nula.

A partir de ello podemos decir que el DataMart mejora significativamente la
eficiencia y la eficacia del &rea de Call Center de la empresa Viettel Pert S.A.C.

Cuantitativamente, la eficacia mejora en un 16.81% vy la eficiencia un 29.67%,
haciendo que la productividad mejore un 40.37% en el area. (55.85% antes de la

implementacion del DataMart y 96.22% después de la implementacion).

Habiendo leido una vasta cantidad de bibliografias con investigaciones similares,
puedo mencionar que existe un vacio epistemoldgico respecto a estudios de las

variables DataMart y productividad en un mismo trabajo.

67 LOZADA, Ximena y CRUZ Holguer. Andlisis, disefio e implementacién de un Data warehouse
para la toma de decisiones y construccion de los KPI para la empresa KronosConsulting Cia Ltda.
Sangolqui. Tesis (Ingeniero en Sistemas e Informatica) Ecuador: Universidad de las Fuerzas
Armadas. Departamento de Ciencia de la Computacion. (2015. p.144).
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V. CONCLUSION



De los resultados obtenidos en el presente trabajo de investigacion se obtiene que
se logro determinar que un DataMart mejoré la productividad del area de Call
Center de la empresa Viettel Perad S.A.C. 2017. Ello se deduce dado que los
indicadores de eficiencia y eficacia tienen un cierto grado de normalidad y

significancia tal como detallo a continuacion:

Para la dimensiéon Eficiencia, se obtuvo un p valor de 0.23 (normalidad) y una
prueba de significancia de 0.00 la cual rechazé mi hipotesis nula y acepto mi
hipotesis alterna por lo que se confirma que se logré determinar que el DataMart

afectara la eficiencia del area de Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C 2017.

De la misma manera, para la dimension Eficacia, se obtuvo un p valor de 0.08 en
Pre-test y 0.60 en Post-test (normalidad) y una prueba de significancia de 0.00 la
cual rechaz6 mi hipotesis nula y acepto mi hipétesis alterna confirmandose que se
logr6 determinar que el DataMart afectard la eficacia del area de Call Center de la
empresa Viettel Pera S.A.C 2017.
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VI. RECOMENDACION



Para mejorar la productividad se recomienda al jefe del area de Call Center tener
mayor control entre el tiempo utilizado para realizar una tarea respecto al tiempo
objetivo (eficiencia), asi mismo debe controlar que la cantidad de reportes

generados logre alcanzar o igualar a la cantidad de reportes requeridos.

Ello se podré alcanzar utilizando los instrumentos de medicion como la ficha de
observacion (Véase anexo 05 y anexo 06) y de esta manera pueda evaluar a los
indicadores que conjuntamente con ayuda de la implementacién de un DataMart

podra alcanzar la productividad deseada.

Al area de sistemas, que se continle con la implementacion de otros DataMarts en
otras areas de la empresa con proyeccion a convertirlos en un Datawarehouse para
que de esta manera toda la empresa se vea beneficiada con la mejora de la

productividad.

Investigar la necesidad de considerar nuevos indicadores y/o tablas dimensionales
en la construccion del software dado que los usuarios manifiestan contar con
nuevas necesidades después de haber culminado el trabajo de investigacion que

por motivos de tiempo no pudieron ser reevaluadas.
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Anexo 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE
CALL CENTER DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C. (2017)

Objeto de estudio

Problemas de Investigacidn

Objetivos de Investigacién

Hipétesis

Variables

Dimensiones

Indicadores

Instrumentos

Mejorar
significativamente
la productividad del
area de Call Center

de la empresa
Viettel Perd 5.A.C.
2017

Problema General

Objetivo General

Hipétesis General

éCudl es el efecto que tendra el
DataMart para mejorar la
productividad del area de Call Center
de la empresa Viettel Perd 5.A.C.
20177

Determinar el efecto que tendra un
DataMart para mejorar la
productividad del drea de Call Center
de la empresa Viettel Perd 5.A.C.
2017

El DataMart mejora
significativamente la productividad
del drea de Call Center de la empresa
Viette| Perd 5.A.C 2017,

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificas

¢Cudl es el efecto que tendrd un
DataMart para mejorar la eficiencia
del drea de Call Center de la empresa
Viettel Peru S.A.C. 20177

Determinar si el DataMart afectara la
eficiencia del area de Call Center de
la empresa Viettel Perd 5.A.C 2017.

El DataMart mejora
significativamente la eficiencia del
drea de Call Center de la empresa

Viette| Perd 5.A.C 2017,

Datamart

¢Cudl es el efecto que tendra un
DataMart para mejorar la eficacia del
area de Call Center de la empresa
Viettel Perd S.A.C. 20177

Determinar si el DataMart afectara la
eficacia del 4rea de Call Center de la
empresa Viettel Perd S.A.C. 2017,

El DataMart mejora
significativamente la eficacia del
drea de Call Center de la empresa

Viettel Perd S.A.C. 2017.

Productividad

indice de Eficiencia
Tiempo Objetivo

Eficiencia Tiempo Utilizado
* Expresado en hh:mm:ss
indice de Eficacia
Eficacia Reportes Generados

Reportes Objetivos

Técnica:
La Observacién

Instrumento:
Ficha de
Observacion
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Anexo 02: OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE
CALL CENTER DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C. (2017)

VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DEFINICION OPERACIONAL y
CATEGORIZACION

DIMENSIONES

Escala

Datamart

Para Yaldn y Palomino (2013), un
Datamart es una base de datos
departamental cuya funcion es el
almacenamiento de datos de un
area especifica de la empresa la
cual puede alimentarse de
distintas fuentes de informacion o
desde un Datawarehouse. (p. 54 -
55)

"La manera en que se implementara el
Datamart serd mediante:
- Categorizacion: Metodologica.
- Metodologia: Hefesto 2.0.

Productividad

“Para Gutiérrez y De la Vara
(2013), Nos menciona que la
productividad es la capacidad de
generar resultados utilizando
ciertos recursos. Se incrementa
maximizando resultados y/u
optimizando recursos.

Se presenta a la variable Independiente
"DataMart" y a la variable dependiente
"Productividad", ésta tltima tiene por
componentes a la eficiencia y eficacia,
quienes a su vez seran calculados
mediante una formula. Se utiliza como
instrumento de medicion a la ficha de
observacion.

INDICADORES Item/Férmula
_ _ Tiempo Objetivo
Eficiencia indice de Eficiencia - Tiempo Utilizado
* Expresado en hh:mm:ss
— - L Reportes Generados
Eficacia Indice de Eficacia - —

Reportes.Objetivos

Razon
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Anexo 03: VALIDACION DE EXPERTOS

IV.Certificado de validez de contenido del instrumento

suT)e

N° DIMENSIONES Pertinen [Relevanc | Claridad3 Sugerencias
PRODUCTIVIDAD cial iaz
DIMENSION 1 S| No | S | No | _Si | No
1 Eficiencia peoa’ih  cosidnose ove indiald
0.8 o
DIMENSION 2 Si’| No | si | No | _81 | No
1 Eficacia
2
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ucy sube

Observaciones (precisar si hay Suficiencia )
S\ et Suljaeee
— ‘ :

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellldos % ombres del juez validador. Dr/ Mg: ..@.ﬂ ...... @aé‘)"’\ ........ e Nl eSO o
DNLE. IS 1 7200 i,

Coperilited dol | onieka..on. Gk Tesnolea o o o et

....... 2.Y de.. 0.5 del 20>

1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al
componente o dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, es conciso, exacto y

directo <X : =

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores

planteados son suficientes para medir la dimension C:/; zp . / § S' g ? 2 '
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UNIVERSIDAD . su%e
CESAR VALLEJO

[V.Certificado de validez de contenido del instrumento

N° DIMENSIONES / indicadores Pertinen Relevanc | Claridad3 Sugerencias
ciat ia?

DIMENSION 1 Si| No | Si |No| Si | No
1 | Ehietmcie T~ X X
2 /
3

DIMENSION 2 Si | No | Si |[No| Si | No
1 /5/1'[ et ?< )( ‘ <
2 /
3

DIMENSION 3 Si | No | Si [No| Si | No .
1
2
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UNIVERSIDAD SUBe
CESAR VALLEJO

Observaciones (precisar

suficiencia): 604 Y /w['//rw“aﬁéuan: 9/(@/,,,/4; /7;4{ o %ﬁ z-éé/( ,{/ZZ/W Vet Sy
s b omecliven) & et e G 05 o &df’/‘“” oo A /”;///‘Wﬂ/ /}V( f(jww—)

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [)(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
. g . 7 /2//;“//2 oo rzonr s COBNY

Apellidos y nombres del juez validador. Dr.‘!@ ....... ,ﬂ ...... eI i W SO et e PR SRR

Dng/.?fj//L‘B .......... :

23...de.l 0] .del 20/.7-

1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, es conciso, exacto y

directo /Z// g

Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores
planteados son suficientes para medir la dimension
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IV.Certificado de validez de contenido del instrumento

sube

NO

DIMENSIONES Pertinen FRelevanc Claridad3 Sugerencias
PRODUCTIVIDAD cial ia?
DIMENSION 1 Si | No | Si [No| Si | No
1 | Eficiencia X P X
DIMENSION 2 Si| No | Si [No | Si | No
1 | Eficacia % }( N
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ucy sube

Observaciones (precisa@uficiencia )

Opinién de aplicabilidad: Aplicable L}Q] Aplicable después de corregir [ 1 No aplicable [ ]

, s = Bl 4
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: @{\I&{(ﬁ’\/\.&%@bm&k\&aﬁéw ......................
DNL:.. O AZS3FEH e eeeeeeenen. %)

E ialidad del 2 e - ~ () -
vasl?o?:éi'rf..fm@.mu,@fm...@ec.'::-...b.ﬁfezmmg....% ..... JJQC%O\"W&LQ%CMn ................................

1Pertinencia: El indicador corresponde al concepto tedrico
formulado.

2Relevancia: El indicador es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna, es conciso, exacto y
directo

L . AT Fo Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los indicadores
planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 04:
DATOS PARA CONTRASTAR LA CONFIABILIDAD DEL INSTUMENTO

(PRUEBA DE TEST Y RETEST)
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@ bitel

Telelonin Ml pars todon

Empresa

Direccion

Sede

Auditor

Tiempo de Auditoria
Periodo :

Proceso de Observacion:

TEST EFICACIA

Viettel Perd S.A.C

Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita

Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Ramon Erick

Una semana
Del 22 al 26 Mayo
Eficacia

FORMULA EFICACIA

_ Reportes Generados
Reportes Objetivos

FORMATO PRE-TEST/POST TEST

Analista MNdmero de Reportes Objetivos Ndmero de Reportes Generados Eficacia
Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Alcanzada

Operaciones 1 8 8 8 g 3 35 6 7 7 8 1 29 083

=l || Operaciones 2 G 6 G G 3 27 5 G 5 5 1 22 0,81
E Calidad 1 8 8 8 8 3 35 7 7 7 [§ 1 28 0,80
E Calidad 2 5 5 5 5 3 23 4 5 5 4 1 19 083
= Kpi 1 8 8 B8 B 3 35 7 B 7 7 1 30 0,86
8 Kpi 2 6 6 5 5 3 25 4 4 5 5 1 19 0.76
A | Capacitacion 8 8 8 8 3 35 6 6 7 & 1 26 0,74
Capacitacion 5 5 5 5 3 23 3 5 4 3 1 16 0,70

23 189

Analista Operaciones1 Analista Operaciones2 Analista KPI1 Analista KPI2
Renzo Zevallos Carlos Chavez Ramon Tipiana Edson Garay

Analista Calidad1
Luis Huamani

Analista Calidad2
MNorca Justo

Analista Capcitacioni

Violeta Rayski

Analista Capacitacion2
Rocio Fernandez
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@ bitel

Telefonia mdril para todos

Empresa

Direccion

Sede

Auditor

Tiempo de Auditoria
Periodo :

Proceso de Observacion:

RETEST EFICACIA

Viettel Perd S.A.C

Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Ramon Erick

Una semana
Del 05 al 09 Junio
Eficacia

FORMULA EFICACIA

B _Reportes Generados
Reportes Objetivos

FORMATO PRE-TEST/POST TEST

Analista MNdmero de Reportes Objetivos Ndmero de Reportes Generados Eficacia
Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Alcanzada

Operaciones 1 8 8 8 8 3 35 G 7 7 8 1 29 0,83

=l || Operaciones 2 G G G G 3 27 5 5 G G 1 23 0,85
E Calidad 1 8 8 8 B8 3 35 7 7 7 & 1 28 0,80
E Calidad 2 5 5 5 5 3 23 4 5 5 4 1 19 083
= Kpi 1 8 8 B B 3 35 7 B 7 6 1 29 083
8 Kpi 2 6 6 5 5 3 25 5 4 5 5 1 20 0.80
A | Capacitacién 8 8 8 8 3 35 6 6 7 [§ 1 26 0,74
Capacitacion 5 5 5 5 3 23 3 5 4 3 1 16 0,70

23 160

Analista Operacionesi Analista Operaciones2 Analista KPI1 Analista KPI2
Renzo Zevallos Carlos Chavez Ramon Tipiana Edson Garay

Analista Calidad1
Luis Huamani

Analista Calidad2
Morca Justo

Analista Capcitacioni

Violeta Rayski

Analista Capacitacion2

Rocio Fernandez
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® bitel

Telefania mebel pacs todos

Empresa
Direccion
Sede
Auditor

Tiempo de Auditoria

Periodo :

Proceso de Observacion:

Viettel Perd S.AC

Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Raman Erick

Una semana

Del 22 al 26 Mayo

Eficiencia

TEST - EFICIENCIA

FORMULA EFICIENCIA

Tiempo Objetivo
Tiempo Utilizado

Tiempo expresado en hh:mm:ss

FORMATO PRE-TEST / POST TEST

Analista Operaciones1
Renzo Zevallos

Analista Operaciones2
Carlos Chavez

Analista Calidad 1

Luis Huamani

Analista Calidad 2
Naorca Justo

Analista KPI1

Ramon Tipiana

Analista KP12
Edson Garay

raelic Cantidad de Reportes Objetivos - Tiempo Objetivo para realizarlas Numero de reportes Realizados - Tiempo Utilizado para la tarea | Tiempo en hh:mm:ss ) Eficiencia

Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Alcanzada
Operaciones 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 6 08:32:00 7 07:19:00 7 07:26:00 8 07:24:00 1 03:51:00( 29 34:32:00 0,76
— || Operaciones 2 6 04:30:00 6 i0430:000 6 {0430:00f 6 i04:30:00( 3 102:15:00 27 20:15:00 5 07:21:.00 6 107:29:00f 5 {06:14:000 5 {07:22:00( 1 i03:04:00f 22 | 31:30:00 0,64
§ Calidad 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 25 26:15:00 7 08:43:00 7 07:24:00 7 06:09:00 6 07:18:00 1 02:56:00 28 32:30:00 0,81
E Calidad 2 5 03:45:00 E] 03:45:00 5 03:45:00 E 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 4 08:30:00 35 06:16:00 E 07:02:00 4 07:11:00 1 02:59:00 19 31:58:00 0,54
= Kpi 1 8 06:00:00 8 i06:00:000 & 106:00:00f & {06:00:00( 3 102:15:00 35 26:15:00 7 09:57:00 8 110:15:00f 7 i10:05:000 7 {11:06:00 1 i02:51:000 30 | 441400 0,59
g Kpi 2 6 04:30:00 6 i04:30:000 5 :03:45:00f 5 i03:45:00( 3 :02:15:00 25 18:45:00 4 04:49:00 | 4 :0456:000 5 i0451:000 5 :03:42:000 1 i03:12:00) 19 | 21:30:00 0,87
Capacitacion 1 8 06:00:00 8 06:00:00 3 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 6 08:41:00 6 06:05:00 7 07:15:00 6 07:24:00 1 02:45:00 26 32:18:00 0,81
Capacitacion 2 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 3 04:56:00 5 06:01:00 4 06:16:00 3 04:56:00 1 03:08:00] 16 25:17:00 0,68

- En teoria se cuenta con 45 minutos por cada reporte. 238 178:30:00 189 253:49:00

Analista Capacitacioni
Violeta Raysky

Analista Capacitacioni
Rocio Fernandez
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a bitel

Telefania mebl gara todos

Empresa

Direccion

Sede

Auditor

Tiempo de Auditoria
Periodo :

Proceso de Observacion:

Viettel Perd S.AC

Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita
Tipiana Félix Ramon Erick

Una semana

Del 05 al 08 Junio

Eficiencia

RETEST - EFICIENCIA

FORMULA EFICIENCIA

Tiempo Objetivo

Tiempo Utilizado

Tiempo expresado en hh:mm:ss

FORMATO PRE-TEST / POST TEST

o - Cantidad de Reportes Objetivos - Tiempo Objetivo para realizarlas Numero de reportes Realizados - Tiempo Utilizado para la tarea ( Tiempo en hh:mm:ss ) Eficiencia
Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Alcanzada
QOperaciones 1 3 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 6 08:29:00 7 07:14:00 7 07:23:00 8 07:28:00 1 03:54:00 29 34:28:00 0,76
QOperaciones 2 1] 04:30:00 7] 04:30:00 5] 04:30:00 7] 04:30:00 3 02:15:00 27 20:15:00 3 07:18:00 7] 07:27:00 3 06:11:00 3 07:02:00 1 03:0L:.00] 22 30:59:00 0,65
Calidad 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 a5 26:15:00 7 08:39:00 7 07:23:00 7 06:09:00 6 07:18:00 1 02:56:00] 28 32:25:00 0,81
Calidad 2 5 03:45:00 5 03:45:00 3 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 4 08:32:00 5 06:35:00 5 07:10:00 4 07:05:00 1 02:40:00] 19 32:02:00 0,54
Kpi 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 7 09:51:00 8 10:15:00 7 09:49:00 7 11:01:00 1 03:01:00] 30 43:57:00 0,60
Kpi 2 3] 04:30:00 6 04:30:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 25 18:45:00 4 04:40:00 4 04:51:00 5 04:49:00 3 03:49:00 1 03:03:00] 19 21:12:00 0,88
Capacitacwc’m 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00| 3 02:15:00 35 26:15:00 6 09:52:00 5] 06:25:00 7 07:02:00 6 07:14:00 1 02:31:00 26 33:04:00 0,79
Capacitamfm 2 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00| 3 02:15:00 23 17:15:00 3 04:55:00 5 06:10:00 4 06:11:00 3 04:51:00 1 03:10:00 16 25:17:00 0,68
238 178:30:00 189  253:24:00 m
Analista Operaciones1 Analista Calidad 1 Analista KPI1 Analista Capacitacion1

Renzo Zevallos

Analista Operaciones2

Carlos Chavez

Luis Huamani

Analista Calidad 2
Norca Justo

Ramdn Tipiana

Analista KPI2

Edson Garay

Violeta Raysky

Analista Capacitacion1
Rocio Fernandez



Anexo 05:
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
PRE TEST — POST TEST

EFICACIA
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@ bitel

Telelonia Sl pars tosod

Empresa

Direccion

Sede

Auditar

Tiempo de Auditoria
Periodo :

PRE TEST - EFICACIA

Viettel Perd S.AC

Av._ Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Ramaon Erick

Una semana

Del 22 al 26 Mayo

FORMULA EFICACIA

_ Reportes Generados
Reportes Objetivos

Proceso de Observacian: Eficacia
FORMATO PRE-TEST/POST TEST
Analista Mamero de Reportes Objetivos Mamero de Reportes Generados Eficacia
Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Lun Mar Mie | Jue Vie | Total | Alcanzada

Operaciones 1 8 g 8 8 3 35 G 7 7 g 1 29 0,83

= || Operaciones 2 G G G 6 3 27 5 6 5 5 1 22 0,81
E Calidad 1 8 8 8 8 3 35 7 7 7 6 1 28 0,80
E Calidad 2 5 5 5 5 3 23 4 5 5 4 1 19 083
= Kpi 1 B8 B8 8 8 3 35 7 8 7 7 1 30 0,86
8 Kpi 2 6 6 5 5 3 25 4 4 5 5 1 19 076
A [ Capacitacion 8 8 8 8 3 35 6 B 7 6 1 26 0,74
Capacitacion 5 5 5 5 3 23 3 5 4 3 1 16 0,70

238 189

Analista Operaciones1 Analista Operaciones2 Analista KPI1 Analista KPI2
Renzo Zevallos Carlos Chavez Ramon Tipiana Edson Garay

Analista Calidad1
Luis Huamani

Analista Calidad2

MNorca Justo

Analista Capceitacioni
Violeta Rayski

Analista Capacitacion2
Rocio Fernandez
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g bitel POST TEST - EFICACIA

Telefonia méwil pars todos

Empresa : Viettel Pera S AC =
FORMULA EFICACIA
Direccion : Av_ Los Cipreses 140 - Santa Anita
Sede : Call Center - Santa Anita
Auditor : Tipiana Félix Ramadn Erick Reportes Generados
Tiempo de Auditoria : Una semana = o P
Reportes Objetivos
Periodo : : Del 31 Julio al 04 Agosto P y
Proceso de Observacian: : Eficacia
FORMATO PRE-TEST/POST TEST
Analista MNamero de Reportes Objetivos Ndmero de Reportes Generados Eficacia
Llun | Mar | Mie | Jue Vie | Total | Llun | Mar { Mie | Jue Vie | Total | Alcanzada
Operaciones 1 8 8 8 8 3 35 7 g 8 8 2 33 0,94
=l || Operaciones 2 6 6 6 G 3 27 6 G 6 6 2 26 0,96
E Calidad 1 8 g g g 3 35 8 7 g g 3 34 0.97
E Calidad 2 5 5 5 5 3 23 5 4 5 5 3 22 0,96
= Kpi 1 8 g g g 3 35 8 7 g g 3 34 0.97
8 Kpi 2 & G 5 5 3 25 G 5 5 5 3 24 0,96
Al [ Capacitacion 8 g 8 8 3 35 7 g 7 8 3 33 0,94
Capacitacion 5 5 5 5 3 23 5 5 5 5 3 23 1,00
238 220 X
Analista Operacionesi Analista Operaciones2 Analista KPI1 Analista KPI2
Renzo Zevallos Carlos Chavez Ramon Tipiana Edson Garay
Analista Calidad1 Analista Calidad2 Analista Capcitacién1 Analista Capacitacion2

Luis Huamani Norca Justo Violeta Rayski Rocio Fernandez



100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%

—@— Pretest
= == \/ariacién

== Postest

Grafica de crecimiento de la Eficacia

EFICACIA ( PRE VS POST)

[l ===
RN ===

0.00%  20.00% 40.00% 60.00% 80.00% 100.00% 120.00%

W Eficacia - Post W Eficacia - Pre

EFICACIA
PRE TEST VS POST
— —r - — —— — —— —
+
[socox]
Operaciones 1 Operaciones 2 Calidad 1 Calidad 2 Kpi 1 Kpi 2 Capacitacién 1 Capacitacién 2
82.86% 81.48% 80.00% 82.61% 85.71% 76.00% 74.29% 69.57%
11.43% 14.81% 17.14% 13.04% 11.43% 20.00% 20.00% 30.43%
94.29% 96.30% 97.14% 95.65% 97.14% 96.00% 94.29% 100.00%
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Anexo 06
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
PRE TEST — POST TEST

EFICIENCIA
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® bitel

Telefania mebel pacs todos

Empresa

Direccidn

Sede

Auditor

Tiempo de Auditoria
Periodo :

Proceso de Observacién:

Viettel Perd S.AC

Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Raman Erick

Una semana

Del 22 al 26 Mayo

PRE TEST - EFICIENCIA

Eficiencia

FORMULA EFICIENCIA

Tiempo Objetivo
Tiempo Utilizado

Tiempo expresado en hh:mm:ss

FORMATO PRE-TEST / POST TEST

Renzo Zevallos

Analista Operacicnes2
Carlos Chavez

Luis Huamani

Analista Calidad 2

MNorca Justo

Ramon Tipiana

Analista KPI2
Edson Garay

roelise Cantidad de Reportes Objetivos - Tiempo Objetivo para realizarlas Numero de reportes Realizados - Tiempo Utilizado para la tarea | Tiempo en hh:mm:ss ) Eficiencia
Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Alcanzada
Operaciones 1 8 06:00:00 8 06:00:00 3 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 6 08:32:00 7 07:19:00 7 07:26:00 3 07:24:00 1 03:51:00] 29 34:32:00 0,76
= Operaciones 2 6 04:30:00 6 04:30:00 6 04:30:00 6 04:30:00 3 02:15:00 27 20:15:00 5 07:21:00 6 07:29:00 5 06:14:00 5 07:22:00 1 03:04:00 22 31:30:00 0,64
g Calidad 1 8 06:00:00 8 106:00:000 & :06:00:00f & {06:00:00( 3 :02:15:00 35 26:15:00 7 08:43:00 7 10724000 7 i06:09:00| 6 107:18:00( 1 i02:56:00| 28 || 32:30:00 0,81
g Calidad 2 5 03:45:00 3 03:45:00 5 03:45:00 3 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 4 08:30:00 35 06:16:00 5 07:02:00 4 07:11:00 1 02:59:00 19 31:58:00 0,54
© Kpi 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 7 058:57:00 8 10:15:00 7 10:05:00 7 11:06:00 1 02:51:00 30 44:14:00 0,59
;97 Kpi 2 6 04:30:00 6 104:30:000 5 :03:45:00f 5 i03:45:00( 3 :02:15:00 25 18:45:00 4 04:49:00 | 4 :0456:000 5 0451:000 5 :03:42:000 1 i03:12:00) 19 | 21:30:00 0,87
Capacitacion 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 6 08:41:00 6 06:05:00 7 07:15:00 6 07:24:00 1 02:45:00 26 32:18:00 0,81
Capacitacion 2 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 3 04:56:00 5 06:01:00 4 06:16:00 3 04:56:00 1 03:08:00] 16 25:17:00 0,68
- En teoria se cuenta con 45 minutos por cada reporte. 238 178:30:00 189 253:49:00
Analista Operaciones1 Analista Calidad 1 Analista KPI1 Analista Capacitacioni

Violeta Raysky

Analista Capacitacion1
Rocio Fernandez
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2 bitel

Telefonia méeil para todes

Empresa

Direccion

Sede

Auditor

Tiempo de Auditoria
Periodo :

Proceso de Observacion:

Viettel Peri S.AC
Av. Los Cipreses 140 - Santa Anita
Call Center - Santa Anita

Tipiana Félix Raman Erick
Una semana

Del 31 Julio al 04 Agosto

Eficiencia

POST TEST - EFICIENCIA

FORMULA EFICIENCIA

* Expresado en hh:mm:ss

Tiempo Objetivo
Tiempo Utilizado

FORMATO PRE-TEST / POST TEST

Renzo Zevallos

Analista Operaciones2
Carlos Chavez

Luis Huamani

Analista Calidad 2

Naorca Justo

Raman Tipiana

Analista KPI2
Edson Garay

Violeta Raysky

Analista Capacitacioni

Rocio Fernandez

AaeEE Cantidad de Reportes Objetivos - Tiempo Objetivo para realizarlas Numero de reportes Realizados - Tiempo Utilizado para la tarea (hh:mm:ss) (%)
Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Lun T Mar T Mie T Jue T Vie T Total Eficiencia

Cperaciones 1 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 7 02:13:00 8 01:45:00 8 01:37:00 8 01:16:00 2 01:15:00| 33 8:06:00 3,24
- Operaciones 2 1] 04:30:00 1] 04:30:00 ] 04:30:00 ] 04:30:00 3 02:15:00 27 20:15:00 1] 02:11:00 6 101:30:00 1] 01:28:00| 3] 01:35:00 2 01:12:00) 26 7:56:00 2,55
g Calidad 1 g 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 8 02:02:00 7 01:30:00 8 01:12:00 8 01:39:00 3 01:21:00| 34 7:44:00 3,39
E Calidad 2 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 5 02:08:00 4 01:30:00 5 01:33:00 5 01:42:00 3 01:18:00) 22 8:11:00 2,11
4 Kpi 1 g 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 8 02:21:00 7 02:15:00 g 02:09:00 8 02:15:00 3 00:52:00) 34 9:52:00 2,66
g Kpi 2 6 04:30:00 6 04:30:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 25 13:45:00 6 01:12:00 5 01:00:00 5 01:13:00 5 01:26:00 3 00:59:00) 24 5:50:00 3,21
Capacitacion 1 g 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 8 06:00:00 3 02:15:00 35 26:15:00 7 01:38:00 8 01:30:00 7 01:29:00 8 01:37.00 3 00:24:00| 33 6:38:00 3,96
Capacitacion 2 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 5 03:45:00 3 02:15:00 23 17:15:00 5 00:57:00 5 01:15:00 5 01:04:00 5 01:14:00 3 00:32:00| 23 5:02:00 3,43

* 45 minutos por reporte ( en teoria) 238 178:30:00 229 59:19:00

Analista Operacionesi Analista Calidad 1 Analista KPI1 Analista Capacitacioni
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Grafica de crecimiento de la Eficiencia

EFICIENCIA ( PRE VS POST)

s

TR A

0.00% 20.00% 40.00% 60.00% 80.00%  100.00%  120.00%

W Eficiencia - Post W Eficiencia - Pre

EFICIENCIA
PRE TEST VS POST TEST
100.00% [ L L L L L L L

80.00%

70.00% 87.21% -

60.00% 76.01% 81.27% -

50.00% . 64.29% . - — 58:234)
Operaciones 1 Operacromes 2 Calidad 1 53.96% 59.34% Kpi 2 Capacitacion 1 Capacitacion 2

—4&—Pretest 76.01% 64.29% 80.77% 53.96% 59.34% 87.21% 81.27% 68.23%
= = \/ariacién 23.99% 35.71% 19.23% 46.04% 40.66% 12.79% 18.73% 31.77%
—fli— Postest 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
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Anexo 07
RESULTADOS DE LA INVESTIGACION
PRE TEST — POST TEST

PRODUCTIVIDAD



@ bitel

Teledonia méwil para todos.

MEJORA DE LA PRODUCTIVIDAD

(%)
Productividad

Productividad Pre Test = Productividad Post Test o % A:mr.-nto Yo A:mclento Aumento de la
. . . . {1 . . . ] 2 la e la oor
Productividad
Analista Eficiencia Bficacia @ o oductividad | Coencid Bficacia | o oductividad |  Eficiencia Eficacia Het
Operaciones 1 076 0.83 62.98% 1.00 0.94 94 29% 23.99% 11.43% 31.30%
— | Operaciones 2 0.64 0.81 52 38% 1.00 0.96 96.30% 35.71% 14 81% 43 92%
ﬂ Calidad 1 0.81 0.80 64.62% 1.00 0.97 97 14% 19.23% 17.14% 32.53%
E Calidad 2 054 0.83 44 58% 1.00 0.96 95 65% 46 04% 13 04% 51.07%
% Kpi 1 059 0.86 50.87% 1.00 0.97 97 14% 40 66% 11.43% 46.28%
'S Kpi 2 087 0.76 66.28% 1.00 0.96 96.00% 12 79% 20.00% 29 72%
A Capacitacion 1 0.81 0.74 60.37% 1.00 0.94 94 29% 18.73% 20.00% 33.91%
Capacitacién 2 0.68 0.70 47 46% 1.00 1.00 100.00% MNT7% 30.43% 52.54%
0.70 0.79 55.85% 1.00 0.96 96.22% 29.67% 16.81% 40.37%
Pre Test Post Test
100.00% srzasssaracess
96.22%

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
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PRODUCTIVIDAD
PRE TEST VS POST TEST

100.00% - /
80.00%
70.00%
60.00% 52.38%
40.00% . e
Operaciones 1 Operaciones 2 Calidad 1 Calidad 2 Kpi 1 Kpi 2 Capacitacién 1 Capacitacién 2
—4&— Pre Test 62.98% 52.38% 64.62% 44.58% 50.87% 66.28% 60.37% 47.46%
Variacion 31.30% 43.92% 32.53% 51.07% 46.28% 29.72% 33.91% 52.54%
—fll— Post Test 94.29% 96.30% 97.14% 95.65% 97.14% 96.00% 94.29% 100.00%
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ANEXO 08:

Direccién
General

Viettel Group

Africa

Viettel Group
Ameérica

Direccién
General Peru

Organigrama De La Empresa

Viettel Group

Asia

Division
Administrativa

Finanzas

Planeacion

Investigacion

Legal

Administrativo

Division
Negocios

Division Temia

Deudas

VAS [Servicio Atencion al

Valor Agregado) Cliente

Relaciones
Pablicas

1 r T T
l Corporativo | l NOC | l Radio | l ITBL |

Técnica
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ANEXO 09: Organigrama del area Analistas Call Center

Departamento
Atencion al
Cliente

Control de
Procesos

Control de Area de
Procesos Reclamos

Administrativo Calidad Entrenamiento

Jefatura de
Atencidn
Telefonica

Supervisor de
Analistas

Analista de
Capacitacion

Analista de
Calidad

Analista de

. Analista KPI
Operaciones
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ANEXO 10:

METODOLOGIA HEFESTO 2.0



1. Andlisis de Requerimientos:

Los puntos principales para esta fase es la de identificar los requerimientos de los
usuarios, generar preguntas para identificar los indicadores y perspectivas de las
necesidades de la empresa y generar un modelo conceptual que permita visualizar

y resumir los resultados obtenidos.

a) ldentificar Preguntas:
El objetivo principal es evidenciar las necesidades de la empresa realizando
preguntas que permitan conocer los objetivos de la empresa. Respecto a ello

la empresa necesita obtener respuestas a las siguientes preguntas:

Tabla 10 - Identificando necesidades de la empresa

Preguntas

q Se desea conocer los montos a facturar por cada campafia de manera
diaria y/o mensual.

5 Se desea conocer los montos a facturar por cada agente de manera diaria
y/o mensual.

3 Se desea conocer las horas trabajadas por campafia de manera diaria y/o
mensual.

4 Se desea conocer las horas trabajadas por cada agente de atencidn de
manera diaria y/o mensual.

. Se desea conocer cuantas personas se necesitan en cada campafia de

manera mensual.

6 || Se necesita conocer a los agentes que cortan llamadas por cada campafia.

Se necesita conocer la evolucidon mensual de corte de llamadas por
campana.

Se desea saber los resultados diarios y acumulado mensual de los
8 || principales KPI ( Recibidas, atendidas, abandonadas, nivel de servicio en
10 segundos, %de atencidn, Respuesta operadora en 20 segundos).

Se desea conocer informacidn histdrica de los reportes emitidos para
Osiptel ( Cat, AVH1, AVH2), periodicidad mensual.
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Se desea conocer el TMO obtenido por cada rango de hora en la campaiia
10 | "Inbound 123" de manera diaria. A su vez, identificar los rangos horarios
critico dénde no se cumple este indicador.

Elaboraciéon Propia

b) Identificacion de indicadores y Perspectivas:
En base a cada pregunta realizada, debemos de identificar que indicadores

se utilizaran y que perspectivas intervendran en el analisis.

Tabla 11 - Identificando Indicadores y Perspectivas

Preguntas Indicadores Perspectivas
1. Total a facturar por campafa en un -Campana
. . - Total Factura - Factura
tiempo determinado .
- Tiempo
2. Total a facturar por agente en un - Agente
. : - Total Factura - Factura
tiempo determinado .
- Tiempo
3. Cantidad de agentes programados por | - Cantidad de éger}r?tilﬁa
camparfia en un tiempo determinado. Agentes amp
- Tiempo
. . - Tiempo
4. Tiempo de conexién por agente en un . )
. . - Total Conexion - Conexiones
tiempo determinado
- Agente
. . ~ - Tiempo
5. Tiempo de conexidn por campafia en . )
. . - Total Conexion - Conexiones
un tiempo determinado ~
- Campana
. . . - KPI
6. Total Nivel de servicio obtenido por ~
~ ; ) - Total NS - Campana
campafa en un tiempo determinado :
- Tiempo
., . ~ - KPI
7. % de atencion obtenido por campafa L ~
i . - Total %atencion | - Campafia
en un tiempo determinado :
- Tiempo
. ~ - KPI
8. RO obtenido por campafa en un ~
. X - Total RO - Campana
tiempo determinado :
- Tiempo
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. ~ - KPI
9. T_otal TMO obte;nldo porcampafiaen | L .. TMO - Campania
un tiempo determinado :
- Tiempo
~ -Campana
P - AVH1
~ -Campana
P - AVH2
~ -Campana
P - CAT
13. Total de llamadas Recibidas, - Total -KPI
atendidas y abandonadas por campafia | Recibidas,atendi -Campanfia
en un tiempo determinado das, abandonadas. | - Tiempo

c) Modelo Conceptual:
Aqui observamos con claridad cuales son los alcances que tendra el

proyecto y el nivel de definicion de datos a establecer.

Figura 16 - Modelo Conceptual
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"— Total Factura "—
"— Cantidad Cortes "—
"— Total Conexion "—

Camparia

o
m
3
o
5]

- Total Ns —
Factura
||— Total %eatencion "—
|- Total RO — o
/_, "
[ Total TMO | "‘l\ CallCenter >‘\
,
- Total Avea — ~_
Cortes
- Total Av2 —
- Total cat —

Conexiones

- Total Recibidas | —
- Tiempo No Disponible |——
[ Total Atendidas —
[ Total bandonadas —

JERRE

[Osiptel

Elaboracion Propia

2. Anélisis de OLTP

Analizaremos las fuentes OLTP para identificar como calcularemos los indicadores

y establecer relaciones funcionales identificadas en el modelo conceptual.

a) Conformar Indicadores:

Se procede explicar como se calcularan los indicadores.
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Tabla 12 - Férmula de los indicadores

Indicador

Calculo

Cantidad de Agentes

= recuento ( agentes por camparia)

Llamadas Recibidas

= suma( llamadas recibidas)

Llamadas Atendidas

= suma ( llamadas atendidas)

Llamadas Abandonadas

=suma ( llamadas abandonadas)

Nivel de Servicio

=total atendidas < 10 seqg / (total recibidas -
abandonadas < 5 seq)

% de atencion

= Total atendidas / Total recibidas

Célculo del AVH 1

=Total llamadas recibidas / Total de
llamadas a responder <=40 segundos)

Célculo del AVH 2

= (Total llamadas atendidas con tiempo<
20seq) / (Total de llamadas atendidas)

Célculo del CAT

= (Total de llamadas No finalizadas por el
usuario) / (Total de llamadas atendidas)

Conexion agente

= total available + total typing + available no
acd

Tiempo Disponible

= suma (Tiempo available)

Tiempo No Disponible

= suma (Tiempo No available)

Tiempo de Not Available

= suma (Tiempo not available)

Elaboracion Propia

b) Establecer Correspondencia

La finalidad es generar la y confirmar la relacion que debe haber entre el

modelo conceptual antes descrito y la fuente de datos.

En la figura 17 podran apreciar el diagrama entidad relacion de la bas de

datos transaccional y en la figura 18 la relacidon que existe entre mi modelo

Datawarehouse con la transaccional.
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Figura 18 - Correspondencia entre dos modelos

L0/l

M. Total AVHL
- Total Recibidas
= T No Di: ible
[ Totinendiass  —
=t Total bandonsdas __|——
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c) Nivel de Granularidad:

La finalidad es conocer el significado de cada campo y/o valor encontrado

para cada tabla de nuestro DataMart.

Aunque los campos son claros, se aclara cada uno de ellos para evitar

futuras dudas y/o diferentes interpretaciones.

Tabla 13 - Nivel de Granularidad

DimAgente

Campo Descripcion
Cod_Agente Cédigo de la tabla Dimagente.
Nombres Nombres y apellidos del agente.

Cod_Campaiia

Cédigo de campaiia, tabla relacional.

DimAVH1
Campo Descripcion
Cod_AVH1 Cédigo de la tabla DimAvh1.
Cod_Campaiia Cédigo de referencia de la tabla campafia
Cod_Osiptel Cédigo de referencia de la tabla osiptel.
NomMes Nombre del mes.
Afo Afo.
<40Seg Cantidad de llamadas entrantes dentro e los primeros 40

segundos.

Llam_Entrantes

Total de llamadas entrantes

Total_Avh1l Es el resultado del indicador AVH1
DimAVH2

Campo Descripcion
Cod_AVH2 Cédigo de la tabla DimAvh2.

Cod_Campaiia

Cédigo de referencia de la tabla campafia

Nom_Reporte

Nombre del reporte.

NomMes Nombre del mes.
afio Afo.
<20Seg Cantidad de llamadas atendidas dentro e los primeros 20

segundos.

Aten_Humano

Cantidad de llamadas con opcion de atencién por un
operador humano

Total_Avh2

Es el resultado del indicaor Avh2.
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DimCAT

Campo

Descripcion

Cod_Cat

Cédigo de la tabla DimCat.

Cod_Campaiia

Cédigo de referencia de la tabla campafia

Nom_Reporte

Nombre del reporte.

Ano

Ano.

NomMes

Nombre del mes.

No_Fin_Usuarios

Cantidad de llamadas no finalizadas por el usuario.

Atendidas Cantidad de llamadas atendidas.
Total_Cat Es el resultado del indicaor Avh2.
DimConex

Campo Descripcion
Cod_Conex Cédigo de la tabla DimConex.
Afo Afo.
NomMes Nombre del mes.
Dia Dia.
Fecha Fecha formato "dd/mm/yyyyy"
Cod_Agente Cddigo de referencia de la tabla Agente
Not_Available Tiempo en estado no disponible
Available Tiempo en estado disponible
Answering Tiempo en estado llamada en curso
Typing Tiempo en estado tipificacion
Available_No_Acd Tiempo en estado sin atencion
Facturable Total de tiempo facturable.
DimCortes

Campo Descripcion
Cod_Corte Cédigo de la tabla DimCortes.
Afo Aho
NomMes Nombre del mes.
Fecha Fecha formato "dd/mm/yyyyy"
Cod_Agente Cédigo de referencia de la tabla Agente
Cod_Campaiia Cédigo de referencia de la tabla Campana
Numero Numero telefdnico del cliente
Disposicion Es el tipo de corte de llamada registrada
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DimFactura

Campo Descripcion
Cod_Fac Cédigo de la tabla DimFactura.
NomMes Nombre del mes.

Cod_Campafia

Cdédigo de referencia de la tabla Campana.

Total

Monto total de la facturacion.

DimKpi

Campo

Descripcion

Cod_Kpi

Cédigo de la tabla DimKPI.

Cod_Campaiia

Cdédigo de referencia de la tabla Campana.

Dia

dia

NomDia nombre del dia de la semana

NomMes Nombre del mes.

Afo ano

Fecha Fecha formato "dd/mm/yyyyy"

Hora Hora formato "hh:mm:ss"

Fech_Hr Fecha y hora formato "dd/mm/yyyy hh:mm:ss"
Rec Cantidad de llamadas recibidas

Ans Cantidad de llamadas atendidas

Miss Cantidad de llamadas abandonadas
ACD_Time Tiempo de conexidn

Tmo Tiempo promedio de conexidon por llamada.

%_Atencion

% de atencion

Nivel de servicio dentro e los 10 segundos de atendida la

NS10
llamada
RO20 Respuesta de atencidn por un operador humano dentro de
los 20 segundos
DimTiempo
Campo Descripcion
Cod_Tiempo Cédigo de la tabla DimTiempo.
Hora Hora formato "hh:mm:ss"
Fecha Fecha y hora formato "dd/mm/yyyy"
Dia Dia
NombDia Nombre del dia de la semana.
NomMes Nombre del mes.
Afo Afo.
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d) Modelo Conceptual ampliado
En la figura 19, se detalla los campos seleccionados en cada perspectiva y

las formulas correspondientes.

Figura 19 - Modelo Conceptual Ampliado

AVH2 FACTURA

Cod_AVH2 Cod_fac
Cod_0Osiptel Mes
Afio Total
Cod_AVH1 Mes
|Afio < <20 seg
Mes Atend_humano
<40 seg Total_AVH2 (%)
Total Llamadas
Total AVHI (%) Cod_CAT

Cod_Osiptel

Ao KPI_GNRL

CallCenter Mes Cod_Kpi
Cod_Corte Cod_AVH1 Mo Fin usuarios dian
|Afio Cod_AVH2 Total atendidas Diamm
mes(n) Cod_Corte Total CAT (%) Mesmm
dia Cod_Agente Afio
Mes Cod_Conex Fecha
FECHA Cod_tiempo “|Hora
MUMERO Cod_Kpi fech_Hr
Disposicion Cod_CAT REC
Cod_Fac [ANS
MIS
(ACD TIME
Cod_tiempo % atencidn
hora NS 10
" Fech RO (20)
Dia
MNomDia
MNomMes
Cod_Conex Afio
Afio
Mesmm
Dia
Fecha
Not_Available
Available
Answering
Typing
Available_No_acd
Facturable

3. Modelo Lagico del DataMart

Se muestra la relaciéon de la tabla de hechos y dimensiones las cuales formaran

parte de la base de datos del DataMatrt.
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a) Tipo de Modelo Ldgico:
Dado que no se cuenta con dimensiones que presenten la necesidad de
subdividirlas a un mayor rango de detalle se utilizara el esquema tipo estrella,

tal como se muestra en la figura numero 31.
b) Tablas de Dimensiones

Cada perspectiva definida en el modelo conceptual, debera convertirse en

dimension
Figura 20 - Dimension AVH1

AVH1 9 Cod AVHI

NomMes

Afo
A
<40 seg =
[=405=g]
Llam Entrante
= Llzm_Entrantes
Total_AVH1 Total_Avhi

Figura 21 - Dimension AVH2

® coipune

Ao Mom_Reporte
Mes MNomMes

< 20 seg =fio
Atend_hum [<205eq]

Aten_Humano

Total_Avh2

Total AVH2 (%)

Figura 22 - Dimensién Factura

FACTURA

Mes —_—
Total
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Figura 23 - Dimension CAT

CAT
Afo
Mes
Mo Fin usuarios
Total atendidas
Total CAT (%)

Figura 24 - Dimension KPI

KPl_GMNRL

Fecha
Hora
fech_Hr
REC

AMNS

MIS

ACD TIME
™Q [9%_ Atencién]
% atencion NS10

NS 10 ROZ0

RO (20)

ACD_Time

Tmo

Figura 25 - Dimension Tiempo

hora
Fech

Dia
MomDia
MomMes
Ao
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Figura 26 - Dimension Conexiones

COMNEXIOMES
AfiD
Mesmm
Dia
Fecha
MNot_Available _— Not_Availsble
Available Availzble
Answering Answering
Typing Typing
Available_No_acd Available_No_scd
Facturable Fecuurable

Figura 27 - Dimension Agente

Figura 28 - Dimension Cortes

CORTES

FiYile]

mes{n)

dia

Mes

FECHA
NUMERO
Disposicion

L 4

Figura 29 - Dimension AVH1

AVHL T Cod_AWHL

NomMes Nomttes
i A f
ARo [ :Dﬁg]
> =
<40 seg Llznn_Entrantes
Llam_Entrante Torz|_Avhi
Total AVH1
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Figura 30 - Dimension AVH2

AVH? T Cod AVHZ
Nom_Reporte

Afio NomMes
Mes . afio

<20 seg ] [=2052g]
Atend humano Aten_Humano
Total AVH2 (%) Total_Avhz

c) Tabla de Hechos:
Esta tabla contendra los hechos que tendra el caso de estudio, se genera a

partir de las dimensiones de cada una de las tablas

AVH2 —_—
FACTURA
Fact_CallCenter
CAT Cod AVH1
Cod_AVH2
Cod_Fac
KPI_GNRL Cod_CAT
Cod KPI
— e
Cod_Tiempo
Cod Agente
Cod Corte
Conexiones
Agente
Cortes —_
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La tabla hechos contiene valores unicos dado que los campos calculables
son provienen de las propias tablas. En este caso la tabla de hechos sirve

como unioén o Join entre las diferentes tablas.

d) Uniones:
Se establece las uniones entre entre las dimensiones con la tabla de hechos

tal como se muestra en la figura 31

Figura 31 — Modelo Ldgico del DataMart Tipo Estrella

DimAwvh2 DimFactura
7 ool - 7 ool
P A — S
FamMe - Tk
- 3
[ammeg]
Alon_Humaes
Tod Avka i
i n b DimCat
7 caira
PRz
DimAwhi e
T w.ﬂ-". =iz PamMe
Momic [ —
= ™ prawe
[wazzg] Fact_CallCenter res o
Lo Efrartcs 3
et avht ?
]
T DimKPI
¥ ? =ik -
DimCortes 4 o —
L ] iz -
A= ] Cama 1
fmtt= ? e
fecha mcka
Mdmer .
Dapoiciin o et
e -
DimTiempo
DimAgente 7 e ~
_ :‘:“ DimConex ;
T o=l Coe s =
ke i s 1
= PiomTia
:Fn I FamiMen
e — 2L
i3 vkl a

Elaboracion Propia
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4. Integracion de Datos.

Después de haber realizado el modelo l6gico y preparacion de la base de datos

procedo a generar:

a) Carga Inicial:
Se procedié a generar el proceso de extraccion, transformacioén y carga
(ETL) mediante el Microsoft Visual Studio Business Intelligence 2008, tal

como lo visualizamos en la figura namero 19.

Figura 32 - Creacion del ETL

L g
¥

Elaboracién Propia

b) Actualizacion:

La informacion se refrescard de manera diaria con frecuencia de dos horas. Se
hace la aclaracién que previa subida de informacién de cada tabla esta sera

limpiada.
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Creacién del Cubo Multidimensional

Figura 33 - Implementacién de Cubo Dimensional

[ DemCat 7] Caméwiil
¥ Cod Cat ¥ Cod AVHL
Cod_Campaia Cod_Campafis
Hom_Pmpors Cod_Cmiphed
Afia Hom M
Hom M Afia
Mo_fin_Lzuarios <405
At Liam_[Entrantes
Total_Cat Tatal_fwiil
F
4T 7] DemTe=mpa
¥ Cod_Tempo
.J I:ianl:l:l.l'a 9= :i:ra
¢ Cod Fac - il
Mo M= _f Cod Corle = = Dhm
Cod_Campadia '-_|_ _f Cﬂﬂ_\:ﬂ'ﬂ HomTha
Tota { Cod Kp Hom s
? Coifwhl A
¥ Cod_Awhd
¥ Cod Cat
2 Damdwhz [ Cod Fac
? Cod AVFD P CodTemen ot
i f Cod¥m ]
N Rt Cot Campe.. |
o M O
= Mo Des
2N i Hom M
Alemn_Humano .f.ﬁu
Total A2 | Pt
.| 0] DémCortes
.J CemiConex 4 "7 Cod ot
¥ Cod_Con=x = A
A p— Ham M
:.‘*_crr‘h Feciia
a Cod_igmrits
Fechia Cod Campafia
e
Hot_Awailabi= De=poicidn
Dowmilmbm
BArmeemring
Tyaing .|

Visualizamos que todas las tablas contienen caracteristicas de factor hechos dado

gue contienen campos calculados a excepcion de la tabla campafia. Ello fue

evidenciado al momento de implementar la tabla de Hechos.
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Figura 34 - Medidas

Figura 35 - Dimensiones

Medidas

[:3 3Cubo_CallCenter
E [ual] Dim Avh1

ml 40 5eg

ol Llam Entrantes

ol Total Avhl

pol Recuento Dim Avhl
E [ual] Dim Avh2

ml 20 5eg

pil Aten Humano

poll Total Avh2

gl Recuento Dim Avhz2
E [ual] Dim Cat

gl Mo Fin Usuarios

pll Atendidas

ool Total Cat

gl Recuento Dim Cat
E [ual] Fact Call Center

poll Cantidad Total

ol Total Factura

gl Recuento Fact Call Cent
E [uaf] Dim Conex

pil Recuento Dim Conex
E [uaf] Dim Cortes

gl Recuento Dim Cortes
=l [aal] Dim Factura

ool Total

pil Recuento Dim Factura
= [.uﬂ] Dirn KPI

ul Rec

arll Ans

all Miss

all _ Atencidn

all M50

an RO20

Dimensiones

[:a 3Cubo_CallCenter
[_[:f. Dim Avh1

[’ Dim Avh2

1o Dim Cat

ﬁ Dirn Tiempo
1l Dim KPI

[_[:i'. Dim Agente
E Dim Conex
ﬁ Dim Factura
[_[:i'. Dim Cortes

EEEEEEHEE

»
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Figura 36 - Proceso de ejecucion del Cubo

@* Progreso del proceso

= {E) Comando

1 Procesando Dimensién, 'Agen Hist' completados.

1 Procesando Dimensién, 'Agentes' completados.

E Procesando Dimension, 'AVH 1' completados.

E Procesando Dimension, 'AVH 2' completados.

1" Procesando Dimensién, 'Campafias’ completados.

E Procesando Dimension, 'CAT' completados.

E Procesando Dimensidn, 'Conexiones’ completados.

E Procesando Dimension, 'Cortes’ completados.

E Procesando Dimensidn, 'Factura’ completados.

1" Procesando Dimensién, 'Flujo Llamada’ completados.

E Procesando Dimensidn, 'KPI' completados.

17 Procesando Dimensién, 'Osiptel’ completados,

" Procesando Dimensién, 'Tiempe' completados,

= /a Procesando Cubo, 'Vis' completados.
-3',} Hora de inicio: 16/08/2017 22:25:55; Hora de finalizacion: 16/08/2017 22:26:09; Duracion: 0:00:13
[Nu] Procesando Grupo de medida, 'Agen Hist' completados.
ol Procesande Grupo de medida, 'AVH 1' completados,
[uol] Procesande Grupo de medida, 'AVH 2' completados,
ol Procesande Grupo de medida, 'CAT' completados.
[Nu] Procesando Grupe de medida, 'Conexiones’ completados,
[Nu] Procesando Grupo de medida, 'Cortes' completados,
[uol] Procesande Grupo de medida, ‘Factura’ completados,
[uol] Procesande Grupo de medida, 'Fluje Llamada’ completados.
sl Procesande Grupo de medida, 'KPT' completados.

[ I == [ = i = [ = =

[ul] Procesande Grupo de medida, ‘Tiempeo' completados.

Estado:

@ Proceso finalizado correctamente.

5. Generacion de reporteria

Utilizando la herramienta PowerBi de Microsoft se realiza el proceso de generacion

de dashboard para la emisién de reportes emitidos por los analistas CallCenter.
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Figura 37 - Login de acceso al sistema

BY Microsoft

Escribir contrasefia

ramon.tipiana@bitel.com.pe

Atras

He olvidado mi contrasena

Figura 38 - Entorno Visual del Software

Iniciar sesion
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Portapapeles Datos externos
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Plantillas de Presentacion
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iaull I Cuadro de texto
Lo ’__‘glmagen I I
Mueva Nuevo Del De
pagina ~ objeto visual J Formas ~ almacén archivo
Insertar Objetos visuales personalizados

Visualizaciones

Filtros
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Figura 39 - Carga del cubo

Navegador

he)

Opciones de presentacidn = o

o

Fl E‘ localhost [2]
Fl CuboDatamart [1]

Figura 40 - Dimensiones y Medidas agregadas
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Filtros

- Disefio de reporteria diaria.
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Kpi

Osiptel
Tiempo
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Figura 41 - Reporte TMO Critico por mes/hora

& bitel TMO CRITICO UnVERSIDAD
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Figura 42 - Factura Por Campafia Mensual

Ceésar VALLEJO
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Figura 43 - Reporte Osiptel Mensual

a bitel REPORTE OSIPTEL
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AVH1 100,00 AVH2 84,25 CAT 240

2015 2016 2017 2015 geiglom 2017 2015 pgridlm 2017

o ABRIL 100,00 ABRIL 90,26 Abril 1,09 re
(% AGOSTO 100,00 AGOSTO 64,16 Agosto 1,61 o
|, DICIEMBRE 100,00 DICIEMBRE 99,20 Diciembre 0,31

ENERO 100,00 ENERO 96,47 Enero 421 e
% FEBRERO 100,00 . - FEBRERO 98,10 Febrero 2,51 | s
|, JuLo 100,00 JULIo 4443 Julio 2,09

JUNIO 10000 | % % uNID 55,93 Junio 1,58 2
" MARZO 100,00 MARZO 96,46 Marzo 491 Lo

000 ™ 10000

MAYO 100,00 MAYO 79,78 Mayo 1,34 ‘

NOVIEMBRE 100,00 84.25 Total 8426 i Total 240

Total 10000

Figura 44 - KPI diario
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Figura 45 - Corte de llamadas por Agente
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W 2017 .
= Alacote Mendoza Emilio Javier 1| Abanto Flores Luis Jonathan 1 1
0 Anyosa Garcia Estefanny Carolina 1L Aivar Salazar Gabriela Susan 1 1
At Arzapale Lozano Cynthiz Jenifer 1 Alacote Mendoza Emilic Javier 7 7
enero BO 123 Ayose Olguin Natalia Carla 1 Alejos Huertos Jose Tomas 2 2
fabrero BCO 9018 Benites Morales Edgard Viadimir 1 @ Bocanegra Diana Luisa 1 1
. Cabana Pineda Evelyn Nayeli 1L Alvarade Huaranga Angello Martin 3 3
marzo Corporatlve Carhuallanqui Barrera Gustaveo 2 Anyosa Garcia Estefanny Carolina 1 1
abril Inbound 123 Choque Marin Eonice Adriana 1L Arenas De La Cruz Liz Sabrina 1 1
mayo Internet escu... Correa Lopez Milagros Del Pilar 1| Ayoso Olguin Natalia Carla 15 15
B junio Migraciones Cruz Paucar Alayan Brayner Lee 1 Benites Morales Edgard Vladimir 1 i
Reclamos Gallarde Castro Lourdes Angelica 1 Bustamante Fuentes Felix Alonso 1 1
- Retencionas Garcia Aguirre Alisson Nico 24 Cabrera Hurtado Luis Migue 1 1
Garcia Pezo Cathy Erika 1 Calixtro Salazar Jairo Alejandro 5 5
ml Supervisor Gomez Rivera Juan Manuel 1 Carhuallanqui Barrera Gustavo 10t
2 Gutierrez Valenzuela Yulissa Karina Almendra 1 Carguin Zewvallos Jorge Antonio 1 1
3 Horna Risco Milagros Haydee 2 Condefia Condefia Jhon Keni g b
Huaman Santiago Edith Kelly 3 Cosme Ludefia Teodomira Beatriz 1 1
4 Huaman Sclis Gean Franks Jerald 1L Dienicic Rimachi Breayand 7 7
5 Huillca Tacilla Yizhak Andres 1 Espincza De La Cruz Jhosecp Antony 1 1
[ Lopez Carlos Flor 1L Esteban Cespedes Angela Shirley 1 1
Auer] I a 4
7 ] EP 1894 1949
3 - i, -

Figura 46 - TMO Critico
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