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Resumen

El presente trabajo de investigacion el analisis, disefio, implementacion y verificacion
de la influencia del datamart en la gestion de planificacién de cartera en el contact
center Digitex Comdata, el tipo de investigacion fue aplicada con disefio experimental
— Preexperimental debido a que se buscé solucionar el problema a través del desarrollo

de un datamart

Teniendo como objetivo general el de determinar la influencia de un datamart en la
gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata, se utilizé la
metodologia Kimball como parte del desarrollo, para este paso fue necesario la validez
de los expertos, se utilizé lenguaje DML y DDL y esquema estrella base de datos SQL

2018 y procesos etl mediante el programa Visual Studio 2019

Para nuestros indicadores de Nivel de Atencion (NDA) su poblacion fue de 600 agentes
y su muestra de 20 dias, para el indicador de Tiempo Medio Operacional (TMO) su
poblacion fue de 600 agentes y su muestra de 20 dias, para el indicador de Venta por
hora (SPH) su poblacion fue de 600 agentes y su muestra de 20 dias, una vez
culminado esta parte se paso a la fase de prueba de normalidad en la cual se ejecut6
el método de Shapiro-Wilk ya que la muestra fue menor a 50 y se utilizé la prueba del
T-Student para aceptar o negar las hipo6tesis consecuentes ya que los datos obtuvieron

una distribucién normal

Los resultados en la presente investigacion demostraron el producto que el datamart
mejora el indice de nivel de atencidén en la gestién de planificacion de cartera en el
contact center Digitex de un 56,40% a 95,6% con lo que se deduce el incremento en
39,2%, La presente investigacion nos dio el producto que el datamart mejora el indice
de TMO en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex de
un465.3 seg. a 473,7 con lo que se deduce que se incrementd 8,2 seg. La presente

investigacion nos dio el producto que el datamart mejora el indice de sph en la gestién



de planificacion de cartera en el contact center Digitex de un 0,14% a 1,42% con lo
gue se deduce el incremento en 1,28%
En conclusion, se deduce que el datamart influyo de forma positiva sobre la gestion de

planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata

Palabras Claves: Datamart, gestion de planificacion, Indicadores, Nivel de Atencion,
NDA, Tiempo Medio Operacional, TMO, Venta por hora, SPH



Abstract

The present research works the analysis, design, implementation and verification of the
influence of the datamart in the portfolio planning management in the Digitex Comdata
contact center, the type of research was applied with an experimental design - pre-
experimental because it was sought to solve the problem through the development of

a datamart

With the general objective of determining the influence of a datamart on portfolio
planning management in the Digitex Comdata contact center, the Kimball methodology
was used as part of the development, for this step the validity of the experts was
necessary, language was used DML and DDL and star schema SQL 2018 database
and etl processes using Visual Studio 2019 program

For our Indicators of Level of Care (NDA) its population was 600 agents and its sample
of 20 days, for the Indicator of Average Operational Time (TMO) its population was 600
agents and its sample of 20 days, for the indicator of Sales per hour (SPH) its population
was 600 agents and its sample of 20 days, once this part was completed, the normality
test phase was carried out in which the Shapiro-Wilk method was executed since the
sample was smaller at 50 and the Student's t test was used to accept or deny the
consequent hypotheses since the data obtained a normal distribution

The results in the present investigation showed the product that the datamart improves
the level of attention index in portfolio planning management in the Digitex contact
center from 56.40% to 95.6%, which deducts the increase in 39.2%, This research gave
us the product that the datamart improves the TMO index in portfolio planning
management in the Digitex contact center of 465.3 sec. to 473.7, which follows that it

was increased by 8.2 sec. The present investigation gave us the product that the



datamart improves the sph index in portfolio planning management in the Digitex
contact center from 0.14% to 1.42%, deducting the increase of 1.28%

In conclusion, it can be deduced that the datamart positively influenced portfolio
planning management in the Digitex Comdata contact center

Keywords: Datamart, planning management, Indicators, Level of Attention, NDA,
Average Operational Time, TMO, Sale per hour, SPH
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Segun RAMON (2017) Los sistemas de informacién son una herramienta la cual permitié administrar,
procesar y almacenar informacion relevante para los procesos dentro de la empresa, de esta forma
una toma de decisiones de nivel gerencial llegue a ser efectiva y en corto tiempo, esto presentd un
tiempo de reaccidn breve ante las situaciones que se generen en el dia a dia en la organizacion, con
lo cual lo convirtié en una destacable competencia ante sus adversarios en el mercado laboral, ya
gue la informacion de la empresa es de vital importancia visto de una manera estratégica y con esta

tecnologia llegé a tener una notable mejoria en la toma de decisiones para los mandos superiores?.

Segun Codina (2012) Una Toma de decision se vio como un reto para una gerencia efectiva, debido
a que es la es la seleccién de un curso de accion, entre varias alternativas, lo cual constituye, la
esencia de la planeacion. Por eso se plantea el como se podria tomar una decision efectiva sin tener

la una informacion vital de forma concisa, confiable y en tiempo breve?

Cobefias (2018) dio a entender la problemética a nivel internacional en el caso de los contact center
son esencialmente la automatizacion de procesos debido a que la data en su origen tiende a ser
procesada de una forma manual, se tiende a generar colas en las tareas en la interrelaciéon de las
areas , no se logra minimizar el tiempo de reaccion ante una situacion al momento de la gestién , no

se visualiza un acceso comodo para la verificacion de la informacion® ,

Cobefias (2018) que segun el estudio realizado por Lexmark en empresas europeas la automatizacion

en los sistemas de informacion ayuda a reducir costes operacionales y la

! RAMON ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CALL CENTER DE LA EMPRESA
VIETTEL PERU S.A.C 2017

[enlinea] 2017 , [Fecha de consulta: 18 de febrero de 2021]

Disponible en
:https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/18494/Ramon_FRE.pdf?sequence=1&isAllowed=y
2 CODINA, Analisis de problemas y toma de decisiones. Reto principal para una gerencia efectiva. De gerencia [En
linea], 2012,[Fecha de consulta: 18 de febrero de 2021]. Disponible en https://degerencia.com/articulo/analisis-de-
problemas-y-toma-de-decisiones-reto-principal/

3 COBENAS, Razones por las que automatizar procesos, [En linea], 2018, Fecha de consulta: 18 de marzo de 2021].
Disponible en https://www.isotools.org/2018/04/26/razones-por-las-que-automatizar-procesos-hace-que-las-
empresas-sean-mas-productivas/
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minimizacién de errores en los procesos de gestion que segun el 59% de empleados indican que los

procesos no automatizados son demasiado complicados por la inclusién de varios pasos a seguir,

Zambrano (2020)esto repercutio a que la toma de decisiones sea lenta junto a un desconocimiento
en tiempo real de la situacion de sus trabajadores, junto a los Kpi's parametrados desde el inicio de
la gestion, no hay una solucion efectiva a los puntos que generan un desgaste en el proceso de la

informacion®

Un caso de éxito es Contesta Teleservicios viendo que la necesidad del momento es mejorar los
indicadores de la cartera de banca que manejan, ya que al estar con procesos manuales no pueden
leer en tiempo real los Kpi’s de la cartera con lo cual no llegan a reaccionar a tiempo debido para
mejorar la gestion de cartera es debido a ello que apostaron por la automatizacion de procesos para
que la efectividad de los reportes mejoren y asi poder tomar una decision en tiempo breve que permite
un mejor desarrollo en la gestion de la cartera y de esta forma sirva para replicar con diferentes
carteras con las cuales cuenta , con los cuales apunta a Segmentar la informacion para la facil lectura
, Ordenar la evaluacion y pesos de cada Kpi, aumentar el indice de venta, Incrementar el ingreso para
la rentabilidad de cartera , Reducir los costes, a partir de ello se crea un histérico de cada indicador
evaluado lo cual permite una evaluacion constante para el seguimiento de la mejora y/o deterioro con
lo cual permite una toma de decisiones acertada , también se logré determinar las probabilidades de
éxito por el analisis de los indicadores de venta, echas por rango de edad y venta por hora (sph) con
lo cual se determind que los jovenes son los mas adecuados a cual ofrecerle una venta junto a ello
también se logré verificar los rangos horarios en los cuales hay un incremento en las ventas hechas
por los agentes de la cartera , con lo cual los ingresos aumentaron en un 31% y la reduccion de

penalizadores de la campafia en un 29%?°

Dado a ello, la siguiente investigacion se llevé a cabo en la empresa Digitex Comdata que apunta a
la mejoria de resultados para las carteras que tiene a disposicion , esto se vino recopilando debido a

* COBENAS, Las empresas que no usan sistemas automatizados muestran mayores problemas de rendimiento. IsoTools
[En linea] 2018. [Fecha de consulta: 19 de febrero de 2021]. Disponible en https://www.isotools.org/2018/04/26/razones-
por-las-que-automatizar-procesos-hace-que-las-empresas-sean-mas-productivas/

> Zambrano,Problemas de un Call center. Dinomi [En linea] 2020. [Fecha de consulta: 19 de febrero de 2021]..
Disponible en https://dinomi.com/blog-post/problemas-de-un-call-center/

€ Ogilvy, Los resultados de optimizar tu contact center, [En linea], 2016. [Fecha de consulta: 19 de febrero de 2021].
Disponible en https://lead-ratings.com/es/caso-de-exito-call-center
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las consecutivas reuniones que se dieron a lo largo de los meses , en los cuales se logro identificar
ciertos puntos los cuales son reiterativos por no tener una automatizacion en los procesos entre las
areas de Operaciones y Planificacion los cuales llevo a tener un tiempo largo en el envio de los
reportes para la gestion de cartera , poca vision sobre los indicadores de gestion , cero accesibilidad
a un histérico de las mediciones para los Kpi’s que se evaltan dentro de la cartera especifica, con lo
cual no se tiene una vision de como esta encaminada la cartera , con esta falencia la gestion y la

toma de decisiones lleva mas tiempo de lo necesario

Tabla 1-Cuadro Comparativo Gestores Base de Datos

SISTEMA VENTAJAS DESVENTAJAS
S Brinda estabilidad en Solo se utiliza en la
) base de  datos. plataforma
Brinda seguridad de Windows, en otros
SQL Server informacion no funciona.
Es rapido en la
DBI (IBM) ejecucion de consultas Wity pocos.lo usan.
Es un sistema facil de .. e
, Tiene limitaciones
MySsoL usar.
oracLe [l g
5 . y cual es muy
operativos
costosa

Fuente: Elaboracion propia

En base al andlisis de la situacion de la empresa se considera que Digitex Comdata se contempla la
siguiente problemética general: ¢ Cémo Influye un datamart en la gestioén de planificacion de cartera
en el contact center Digitex? Dando por consiguiente los siguientes problemas especificos: 1) ¢ Como
Influye un datamart en el indice de nivel de atencidn en la gestién de planificacion de cartera en el
contact center Digitex, 2) ¢Como Influye un datamart en el indice de Tiempo Medio Operacional en
la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex?, 3) ¢ Como Influye un datamart en

el indice Venta por hora en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex?

Ante lo investigado llevo a plantear el siguiente objetivo general: Determinar la Influencia de un

datamart en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex, junto a los siguientes
14



objetivos especificos: 1) determinar la influencia de un datamart en el indice Nivel de Atencion en la
gestién de planificacién de cartera en el contact center Digitex. 2) Determinar la influencia de un
datamart en el indice Tiempo Medio Operacional en la gestion de planificacién de cartera en el contact
center Digitex. 3) Determinar la influencia de un datamart en el indice de Venta por Hora en la gestion

de planificacion de cartera en el contact center Digitex.

Teniendo en cuenta estos objetivos permitié plantear la siguiente hipotesis general: El datamart
mejora la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex. Y las siguientes hipotesis
especificas 1) El datamart aumenta el indice de Nivel de Atencion en la gestion de planificacion de
cartera en el contact center Digitex. 2) El datamart aumenta el indice de Tiempo Medio Operacional
en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex. 3) El datamart aumenta indice
de Venta por Hora en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex.

La siguiente investigacion pretendié dar como relevancia social en brindar un datamart para la
automatizacion de procesos que conlleva a un ahorro de tiempo en la actualizacion de reportes y en
la lectura de indicadores de las jefaturas lo cual beneficiaran a las siguientes partes quienes son los
clientes de las carteras gestionadas por parte del contact center y los clientes corporativos tal y como
es de la empresa Movistar (Perd) quienes proporcionan las carteras a gestionar ,y generaran un

apoyo sustancial a las areas relacionadas en la empresa

Visto por parte del criterio de implicaciones practicas serdn de ayuda en mejorar el proceso que
implica a reducir el tiempo entrega de la informacion junto a la calidad de la informacion mostrada, se
tiene en cuenta la mejora en el desempefio de los analistas del area de planificacion dado los cuales

pueden ahorrar mucho proceso manual junto al capital de la empresa en recurso humano

Desde el criterio de valor tedrico , se lograra alimentar el conocimiento junto a la importancia de la
automatizacion de procesos visto desde los Call y/o Contact Center debido al crecimiento que estan
por tener en los afios siguientes , pero hay que recalcar la importancia de esta investigacion es aportar
el conocimiento para planificar las buenas practicas de la metodologia de Kimball, cuyos resultados
de esta solucion Tl van a poder explicar la gran importancia o relevancia que tendra aporte para

futuras investigaciones

15



Desde el criterio de utilidad metodoldgica, la correcta implementacion es de vital importancia para el
negocio, dado que siguiendo el camino de la automatizacion la empresa puede dar el giro en la
competitividad dentro de su rubro, la cual le abrirda méas oportunidades de mejora y tener la capacidad

de reaccionar antes una eventualidad que pueda generar un contratiempo

I. MARCO TEORICO
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Segun los antecedentes tenemos los siguientes autores que enriquecen la investigacion propuesta

Ramon (2017), en su investigacion de tesis para el grado de Ingeniero de Sistemas DATAMART
PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CALL CENTERDE LA EMPRESA VIETTEL
PERU S.A.C 2017, que fue echo en la Universidad César Vallejo en la ciudad de Lima , Perii presento
el siguiente objetivo el de establecer las consecuencias que cefiira un Datamart para el incremento
de la mejora en la productividad de un area de Call Center de la empresa Viettel Perd S.A.C. 2017 ,
cuyo disefio presentado de la investigacion fue aplicada , cuantitativa y experimental, teniendo en
consideracion la poblacion de 8 integrantes del area tomando como muestra que no se realiza
formulas estadisticas para calcular la muestra sino que se utilizara toda la poblacion. En relacion a
los resultados se comprobd que el datamart contribuye en la mejora de modo valioso de la
productividad en el area de Call center, en especifico la productividad en un 40.37%, eficiencia en
29.67% vy la eficacia en 16.81%.y que la conclusion siguiente es que existe una relacion de influencia
de un datamart mejora la eficiencia y eficacia del area del Call center, de este estudio, se tendra en
cuenta los conceptos y dimensiones de las variables como la variable independiente siendo este de

ser importante en la presente’ investigacion

Segun Castillo (2019) IMPLEMENTACION DE UN DATAMART APOYADO POR UNA SOLUCION
DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS Y SU INFLUENCIA EN LA TOMA DE DECISIONES
FINANCIERAS DE LA IGLESIA ADVENTISTA DEL SEPTIMO DIA DE COLOMBIA NORTE, cuyo
objetivo fue decidir si la ejecucion de un datamart considerado con una solucion en la inteligencia de
negocios repercute de un modo significativo para la toma de decisiones en el ambito financiero en la
lglesia Adventista del Séptimo Dia en el norte de Colombia., cual disefio de investigacion fue aplicada
y cuantitativo, teniendo en cuenta la siguiente poblacion La poblacion de estudio llega a ser formada

17



por solo dos grupos , tenemos en cuenta el primer grupo que conlleva datos de investigacion que se
tiene en cuenta para construir el Datamart, contemplando el tiempo de 6 Ultimos afios en la
organizacion

, y dicho esto se determina que el segundo grupo llega a ser la poblacion en la que se estima como
los responsables de la toma de decisiones que gira en los temas financieros

, teniendo en cuenta a las siguientes denominaciones (presidente, tesorero, secretario, director de
mayordomia, contador)que hace un total de 31 personas con la muestra de al ser una poblacion
pequefia se tomara como muestra la cantidad total de 31 personas. En relacion a los resultados se
comprobé resultado de la investigacion. Cuya conclusion dedujo que posterior al resultado el nivel de
significancia alcanzo el 0.05 siendo 0.000, se determina que la implementacion de un Datamart
apoyado con una solucion de inteligencia de negocios ha influido significativamente en la toma de

decisiones financieras de la iglesia Adventista del Séptimo Dia en el norte de Colombia.®

Tabla 2 - Tabla de comparacion de Metodologia para el desarrollo del Datamart

Ralph Kimball Hefesto Bill Inno
Esta metodologia se caracteriza por la
Esta metodologia se caracteriza por la arquitectura Esta metodologia se caracteriza por la arquitectura top-down esto significa que
bottom-up , significa que parte de un conjunto de arquitectura hibrida la cual combina la botton parte de un datawarehouse y
datamarts y posteriormente se integra en un up y top-down, adaptandose asi a cualquier posteriormente los segmenta en
datawarehouse centralizado necesidad empresarial distintos datamarts

Fuente: Elaboracion propia

Visto de Santamaria (2018) Datamart para la Evaluacion de Ventas en la empresa Entel Pera S.A.,
considero el objetivo de Determinar la influencia del Datamart para la Evaluacion de Ventas en la
empresa Entel Pert S.A., que aplico el disefio de Aplicada-experimental, tomo en cuenta la poblacion
de estudio. La poblacion ha estudiar son los clientes con denominacién Postpago de la empresa Entel
Perd S.A. al mes de abril 2018 junto con los periodos de facturacién. Con una muestra de 385 clientes
Postpago Fichas de observacion, entrevista, ficha de registro. que comprobo el resultado de que, este
Datamart, se logré un incrementd en el costo unitario en la evaluacion de ventas de un 35% a un
51.30%, con lo que se muestra una mejora dando un crecimiento de 16.3%. que dictamino la siguiente

conclusién en la muestra de las evaluaciones de ventas de la Empresa Entel Pera , dio como

18



respuesta positiva que el Datamart si genera un aumento en el Kpi , haciendo que el anterior costo
unitario es decir el costo antes de la implementacion dio un resultado de 30% a comparacién después
de la aplicacion del Datamart logré un incremento a 51.30%, con lo que se puede verificar la mejora

de un 16.3% para el costo unitario, de este estudio, se tendra en cuenta los conceptos y dimensiones®

Segun BUSTOS y MOSQUERA (2013) de Sangolqui en su tesis de ANALISIS, DISENO E
IMPLEMENTACION DE UNA SOLUCION BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA GENERACION DE
INDICADORES Y CONTROL DE DESEMPENO, EN LA EMPRESA OTECEL S.A, UTILIZANDO LA
METODOLOGIA HEFESTO V2.0, Tuvo como objetivo Implementar una solucion Bl para el area de
pruebas de la Gerencia de Construccién de la empresa Otecel S.A, mediante la investigacion,
aplicacion de tecnologias actuales, utilizacion de herramientas de software libre, empleando la
metodologia Hefesto. , el disefio de investigacion fue aplicada experimental, la poblacion de la
investigacion fue de 15 trabajadores del &rea de sistemas y se tom6 una muestra de al ser un nimero
pequefio la poblacion se tom6é en cuenta el total para la muestra. Y se concluyé que La
implementacion de la solucion Bl para el Area de Pruebas de la Gerencia de Construccion de
Telefénica Movistar S.A., permite obtener indicadores en tiempo real, lo que ayuda a los ingenieros
de pruebas a mantener un control continuo, sobre las tareas y los tiempos de respuesta en su
realizacion, para de acuerdo a los resultados obtenidos se pueda determinar acciones de mejora o

implementacion de nuevas soluciones™®.

Segun HERMES (2011) de GUAYAQUIL en su tesis de  DESARROLLO DE UN PROTOTIPO DE
DATA WAREHOUSE PARA LA GESTION Y ADMINISTRACION DIRECTIVA EN LA CARRERA DE
INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES, Tuvo como objetivo Desarrollar un prototipo de
Data Warehouse que permita el analisis de datos e informacion obtenida de los sistemas existentes
en la Carrera de Ingenieria en Sistemas Computacionales con el objetivo de generar reportes e
informes que soporten la toma de decisiones y gestion a nivel administrativo como académico

respecto a la evolucién del estudiante. , el disefio de investigacion fue Exploratoria y factible, la

10 BUSTOS,MOSQUERA ,ANALISIS, DISENO E IMPLEMENTACION DE UNA SOLUCION BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA
GENERERACION DE INDICADORES Y CONTROL DE DESEMPENO, EN LA EMPRESA OTECEL S.A. UTILIZANDO LA METODOLOGIA
HEFESTO V2.0[en linea] 2013, [Fecha de consulta: 01 de abril de 2021]

Disponible en :https://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/6305/1/T-ESPE-047033. pdf
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poblacién de la investigacion fue de 7 trabajadores segun la jerarquia empresarial los cuales son 2
Directivos y 5 jefes departamentales y se tomo6 una muestra de y se tomo el total de la poblacion al
ser un namero reducido. En relacion a los resultados se comprobé que resulta beneficioso para los
altos directivos en su proposito de realizar una buena gestion administrativa. Y se concluyo que Cabe
recalcar que hasta el inicio de este proyecto no se habia hecho en la CISC un estudio que involucre
el desarrollo de sistemas de tipo Business Inteligence, por cuanto el proyecto DESARROLLO DE UN
PROTOTIPO DE DATA WAREHOUSE PARA LA GESTION Y ADMINISTRACION DIRECTIVA EN
LA CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES constituye uno de los primeros

en realizarse en esta indole fortaleciendo asi los sistemas de informacion de la institucion.?

Con respecto a nuestro Autores para la variable independiente tenemos como autor primigenio a
Ralph Kimball (1944) quien nos indica que su filosofia es que todo Datawarehouse no es mas que
solo un datamart departamental, porque sencillamente el datamart es orientado a la consulta y que
la distribucion de datos es clara y sin dudas porque estan estructurados en modelos dimensionales

de estrella o copo de nieve

Y segun eso dio pie a que futuros investigadores fomenten su concepto propio en base a la variable

indicada lineas anteriores

Segun Pajares (2015), considera que los datamart son una serie de conjunto de datos, que son
esencialmente aplicados para la toma de decisiones, siendo la herramienta principal la encapsulaciéon

de datos??

Chavez Fiestas (2015) Define que el datamart se centra en la organizar la informacién, para un
adecuado proceso en la toma de decisiones junto a las estrategias que dictamine el area'3

11 HERMES,DESARROLLO DE UN PROTOTIPO DE DATA WAREHOUSE PARA LA GESTION Y ADMINISTRACION DIRECTIVA EN LA
CARRERA DE INGENIERIA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES [en linea] 2011, [Fecha de consulta: 02 de abril de 2021] DISPONIBLE
EN http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/6570/1/TesisCompleta%20-376-2011.pdf

12 PAJARES, DESARROLLO DE UN DATAMART PARA LA GENERACION DE

INDICADORES DE GESTION DE SERVICIOS EN EL CENTRO DE

ATENCION AL USUARIO DE LA OFICINA DE INFORMATICA DEL

MINISTERIO DE EDUCACION [en linea] 2015, [Fecha de consulta: 05 de abril de 2021]

Disponible en
:http://repositorio.untels.edu.pe/jspui/bitstream/123456789/304/1/Pajares_Deyvy_Trabajo%20Suficiencia_2015.pdf

13 CHAVEZ, Implementacién de un Sistema de Inteligencia de Negocios basado en la

Metodologia Kimball, para mejorar el proceso de Sistematizacion del Nivel
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Santos (2018) centra el concepto del datamart como la Base de Datos (BBDD) echa especial para 1
departamento especifico junto con el almacenamiento de datos y con las caracteristicas de una
estructura 6ptima para el facil analisis de informacion que detalle los quiebres en los procesos internos

del departamento 14

Y segun la definicion primigenia junto a las definiciones de investigaciones posteriores me permite
dar un concepto propio en el cual podemos deducir que un datamart en esencia es una base
departamental de acceso rapido, con una estructura 6ptima y con muestreo de datos en corto tiempo,

el cual promocionara el siguiente paso en la evolucién del departamento

Con respecto a nuestro Autores para la variable dependiente tenemos como autor primigenio a Peter
Ferdinand Drucker (1946) quien es conocido como el padre de la administracion nos define en su
libro Concept of the Corporation o concepto de la corporacion da como punto de inflexion la subida
de escaldn en la gestion estratégica , la cual nos define que la planificacion no son parametros al azar
ya que debe de tener 2 grandes e importantes factores lo cual entendemos por pensamiento analitico
y compromiso del recurso en accion ,con esto nos indica que el futuro es incierto y que el
planeamiento es infimamente necesario precisamente porque no podemos pronosticar los sucesos,
con lo cual se contempla los aspectos bajo los términos en que se 1) efectué el trabajo a modo
sistematico en base a objetivos, 2) que se empiece por pasar del pasado y lleve a planearse al objetivo

futuro , 3) que se plantee el cuando se debe de poner en marcha para obtener los resultados *°

y posteriormente con el tiempo diferentes investigadores comenzaron a enriquecer el concepto como
se estipula en lineas posteriores. Pachas (2019) lo sintetiza de la siguiente forma el cual es : Disefar
el camino para alcanzar lo deseado, para ver y entender la situacion y los requerimientos llegar a

donde se ha trazado, indica que toda idea o proyecto asi fuera de lo mas sencillo siempre necesita

de logro de competencias de los estudiantes del VI ciclo del I.E.S.T.P. El

Buen Pastor [en linea] 2015, [Fecha de consulta: 08 de abril de 2021] Disponible en
:https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/11353/Ch%C3%A1lvez_FRC.pdf?sequence=1&isAllowed=y

14 SANTOS, IMPLEMENTACION DE UN DATAMART PARA FACILITAR EL ANALISIS

DE DATOS PARA LA TOMA DE DECISIONES EN EL AREA DE VENTAS

DE UNA EMPRESA CAMILA VIALI[en linea] 2018, [Fecha de consulta: 08 de abril de 2021]

Disponible en :http://repositorio.untels.edu.pe/jspui/bitstream/123456789/297/1/Santos_Christian_Trabajo_Suficacia_2018.pdf
15 MEDIUM,Planeamiento Estratégico: Qué es y que no es seglin Peter Drucker [en linea] 2017, [Fecha de consulta: 10 de abril de
2021] DISPONIBLE EN https://medium.com/@somosptf/planeamiento-estrat%C3%A9gico-qu%C3%A9-es-y-que-no-es-
seg%C3%BANn-peter-drucker-ec6af66857e4
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de una organizacion o conjunto de pasos a seguir para las actividades en funcién de llegar a donde
apunta, por eso es de vital importancia trazar el camino en base a la funcion que se espera lograr ,
también sefala que lo ya estipulado se transforma en la guia que permite a) Recursos que se
necesitan para lograr los objetivos. b) tomar decisiones coherentes con los objetivos planteados. c)

Identificar prioridades. d) Alcanzar el logro de los objetivost®

Segun Pérez (2016) nos da a conocer que la planificacion tiene en consideracion la anticipacion de
resultados, preparacion de normas junto a la precauciéon de situaciones, con el cual se logra decidir
con anticipacion lo que se requiere hacer para alcanzar los objetivos trazados!’.Segun Aldo (2019)
en lo que respecta a su punto de vista es que cada accion debe de ser planificada, a lo cual se refiere
cada detalle de estar plasmado en la planificacion en otras palabras debe de ser un total de acciones

vinculadas que llevaran a cambiar un contratiempo?®

Una vez tomado en cuenta tanto al autor primigenio y a los investigadores posteriores, me permite
dar un concepto en base a lo leido en el cual podemos deducir que toda accién debe de ser planificada
y es necesario un plan procedimental con objetivos especificos, definido de modo simple un manual,
guia o plan con un conjunto de acciones para mejorar o modificar la situacion consecuente. Dando
un aporte mas como hicieron investigadores que me preceden para enriquecer también como una

guia a quienes su area de trabajo este en el Call center o Contact Center

Para la dimension del Crosselling tenemos como autor primigenio a Jirgen Koinecke (1976) que en
su Manual de Marketing nos define que el origen se da en el sistema de negocios bancarios , ya que

parametra la creacion de condiciones del establecimiento y mantenimiento de las relaciones entre el

16 pACHAS, IMPLEMENTACION DE UN DATAMART PARA FACILITAR EL ANALISIS
DE DATOS PARA LA TOMA DE DECISIONES EN EL AREA DE VENTAS
DE UNA EMPRESA CAMILA VIALI[en linea] 2019, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]
Disponible en
:http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/4669/TRABSUFICIENCIA_PACHAS_JESSICA.pdf?sequence=1&isAll
o wed=y
17 PEREZ, PLANEACION ESTRATEGICA ALIANZA COMPANIA DE SEGUROS Y REASEGUROS S.A. AL 2016][en linea] 2016, [Fecha de
consulta: 10 de abril de 2021]
Disponible en :http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/9653/1/T-ESPE-048276.pdf
18 ALDO, PLANIFICACION Y GESTION DE PROYECTOS EDUCATIVOS[en linea] 2019, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]
Disponible en
:http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/4666/TRABSUFICIENCIA_CRUZ_ALDO.pdf?sequence=1&isAllowed
=y
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banco y los clientes , debido a que la idea primordial es entablar una relaciéon duradera y larga , el
autor nos sintetiza que no es solo una venta fria de una entidad hacia una persona natural es en
cambio ofrecer al cliente un servicio de gama entera en la que se abarca el cumplimentar con las

necesidades del cliente?®

Segun (Byers, Kut, 2007) entiende que al comenzar los Call center a cimentarse en el mercado laboral
se penso en el Cross Selling como la forma en que se resolverian las situaciones sea de consulta y/o
reclamo de cada cliente y a la vez generar nuevos ingresos, asi como la mejora en lo que refiere a la

facturacion de cartera y a un mejor posicionamiento en la rentabilidad?°

Pero si miramos a fondo el punto de vista de Espinosa (2013) comparte la idea de los autores ya
mencionados lineas atras ya que nos indica que el valor agregado es la venta de producto o servicio
al cliente, pero destaca que el Cross Selling no solamente consiste en tener un mayor niamero de

ventas ya que recalca que la clave radica en conocer la necesidad del cliente y en como satisfacerlo?!

Segun Bussi (2015) el Cross Selling cada vez se encuentra en una mejor posicion en el mundo por
ello diferentes empresas entre ellas los Call o Contact Center estiman que mediante este proceso

creceran de forma exponencial sus plataformas de gestion??

Esto da pie a que tengamos como concepto que el Crosselling no es solo una venta, en la cual se
busque aumentar los servicios que contrate el cliente, muy por el contrario, es una venta dedicada a

la solucién de problema o a la mejora del servicio que tenga el cliente

Para nuestros indicadores presento a los siguientes investigadores los cuales nos dejan un punto
claro muy aparte de los conceptos propios y férmulas que nos presentan que

19 Jiirgen, Marketing-Praxis[en linea] 2010, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]

Disponible en :https://openlibrary.org/works/OL6183011W/Marketing-Praxis

20 BYERS, KUT, Mathematical Model for Evaluating Cross-Sales Policies in Telephone Service Centers[en linea] 2007 , [Fecha de
consulta: 10 de abril de 2021]

Disponible en :https://pubsonline.informs.org/doi/pdf/10.1287/msom.1060.0121

21 ESPINOZA, éPor qué utilizar estrategias de Cross-selling?[en linea] 2013, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]

Disponible en :https://www.puromarketing.com/13/12324/utilizar-estrategias-cross-selling.html

22 BUSSI, DESCUBRIENDO EL EXITO DEL CROSS SELLING

EL CASO TELEFONICA [en linea] 2015, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]

Disponible en :https://repositorio.utdt.edu/handle/utdt/2034
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Segun Barrenechea y Gonzales (2016) nos indican que segun los manuales internos de la empresa
International Finance Corporation delimita al Tmo como el indicador para medir el rendimiento de los

Teleoperadores dando la siguiente operacién como resultado?

TMO = Duracién de Llamadas/ # Llamadas Atendidas

Segun Uriarte (2019) en la guia interna de Workforce Managment de la empresa Omnia nos detalla
que El Average Handle Time (AHT) mas conocido como el Tiempo Medio Operativo o Tiempo Medio
de Operacion (TMO) es la métrica clave en la medicién del agente ya que es uno de los principales
indicadores por ser la duracién promedio del tiempo de conversacion en la iteracion entre Cliente y
asesor y esto es un factor primordial para la verificacion de los niveles de Atencién y Servicio , dentro

de la guia encontramos el célculo que segun lineamiento interno usan para calcular el Tmo

AHT = (RING + ACD + HOLD + ACW) / Numero total de llamadas atendidas

Donde, Tiempo total de conversacion. Tiempo ACD; Tiempo total de espera. Hold; Total de tareas

después de la llamada, tiempo administrativo posterior. After Call Work (ACW).

Donde el 1) Tiempo RING se define como el tiempo en el que el agente se demora en contestar la
llamada ya sea en lra o 2da linea, 2) Del Tiempo total de conversacion o ACD se define como el
tiempo promedio de duracién hablada entre cliente y asesor, 3) Del Tiempo total de espera o HOLD
se define como el tiempo que el cliente espera y se puede tomar como consultas internas del asesor
o el ingreso de requerimientos, 4) Del Total de tareas después de la llamada o ACW se define como
el tiempo que transcurre después de la atencién de la llamada y el Numero total de llamadas atendidas

se define como la cantidad de llamadas que el asesor atendi6

Como nota importante del autor mencionado lineas atras, la férmula de la medicion dentro de la
empresa es variante segun el lineamiento interno o guia dentro de cada Call o Contact Center?*

23 BARRENECHEA,GONZALES ,BUSSI, DESCUBRIENDO EL EXITO DEL CROSS SELLING

EL CASO TELEFONICA [en linea] 2016, [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021]

Disponible en :http://www.iesta.edu.uy/wp-content/uploads/2016/03/Informe-de-Pasant%C3%ADa-Barrenechea-
Gonz%C3%Allez-v.f.pdf

24 URIARTE,Los 5 errores de Workforce Management que deberias evitar en tu Call Center [en linea] 2019, [Fecha de consulta: 10
de abril de 2021] Disponible en :https://www.omniawfm.com/blog/errores-de-workforce-management-wfm.php
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Segun Peraza (2019) la definicion corta del nivel de Atencion dentro del manual de FGCC Consultores
C.A. es el que mide el Porcentaje de llamadas atendidas ya que esto define también si se bonifica o
penaliza a la campafia o plataforma de atencion

Para esto el cliente estratégico es quien establece el objetivo para dicha bonificacién o penalizacion,

para FGCC Consultores C.A. el calculo del Nivel de Atencién es el siguiente?®

% NDA= Llamadas Atendidas / Llamadas Recibidas.

Segun Peraza (2019) nos estipula que para el indicador de ventas SPH (Sales Per Hour) o mejor
conocido como venta por hora es mediante el cual podemos dar un seguimiento a la gestion del
agente , en base a las ventas a la hora ,dia ,mes , teniendo una vision de como el agente evoluciona
en su gestion , de no ser el caso de por medio se aplican feedbacks o retroalimentacion para la

mejoria de su indicador , segiin e manual de venta interno nos propone la siguiente formula?®

Ventas por hora o SPH = Ventas Hechas / horas de campafa

Como bien explican los diferentes autores lineas anteriores, los indicadores expuestos para la
medicion del Crosselling varian segun los lineamientos de la empresa Call o Contact Center y el
Cliente estratégico de Telefonia en la cual se pacta la vision que entra la gestion, que para nuestra
investigacion segun la guia interna del Contact Center Digitex Peru la mejor forma en la cual podemos
dar el seguimiento es mediante la medicion de 3 indicadores los cuales son 1) Tmo, 2) SPH, 3) NDA

Z5pERAZA,Call Center Inbound. KPIs [en linea] 2019, [Fecha de consulta: 11 de abril de 2021] Disponible en
:https://formaciongcc.com/call-center-inbound-kpis/

26 PERAZA, Call Center Inbound. KPIs [en linea] 2019, [Fecha de consulta: 11 de abril de 2021] Disponible en
:https://formaciongcc.com/kpis-de-ventas/
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METODOLOGIA

26



3.1 Tipo y disefio de investigacion

Segun la investigacion de Sierra (1994, citado por Valderrama 2015, citado por Ramén 2017), mi

trabajo de investigacion se climatiza a lo detallo seguidamente:

(a)Por su finalidad o propoésito es Aplicada. - debido a que este tipo de investigacion requiere de la
aplicacién de conocimientos tedricos en base a una determinada situacion, ya que busca el conocer

para

e Hacer
e Actuar

e Modificar

Ya que se pretendio conocer la influencia de un datamart en la gestion de planificacion para un Call

center
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(b)Por su caracter sera Cuantitativa, debido a que esta investigacion debe de ser calculada mediante

los datos expuestos por cumplir con los parametros de ser calculables y cuantificables

(c)Por su naturaleza, sera Experimental, ya que mi investigacion expuesta se encuentra dirigida a
modificar el escenario laboral que se vive actualmente por que se apoya en la observacién de los
fendmenos manipulados

(d)Por su disefio experimental, sera catalogado como Preexperimental en su forma Preprueba, Post
prueba con manipulacién de la variable dependiente, a la muestra se le aplico el pre y post prueba,

antes y después de la insercion del datamart para la gestién de planificacion de la empresa de Call
center Digitex

G 0 X 0

Fuente: Elaboracion

propia

Figura 1 - Diagrama pre- experimental

G: Es la parte representativa de la poblacién

01: La muestra antes del sistema web

X: Es la implementacion del sistema web

02: La muestra después del sistema web

() En cuanto al nivel de estudio se ha considerado como explicativo, debido a que busco el dar a
conocer la presencia del objeto de estudio (Hernandez y Mendoza, 2018, p. 110 -112)

3.2 Variables y Operacionalizacién

En base a la definiciébn de concepto de datamart Ramo6n(2017) un Datamart es una base de datos

departamental, el cual se centra en especial forma para el almacenamiento de datos de un area o
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negocio especifica, que es caracterizada por tener una disposicion de una Optima estructura el cual
sirve para el analisis de datos de forma detallada en base a diferentes perspectivas que podrian
afectar los procesos del departamento , Por otro lado, la variable dependiente, gestion de planificacion
Segun Pérez (2016) nos da a conocer que la planificacion tiene en consideracion la anticipacion de
resultados, preparacion de normas junto a la precaucion de situaciones, con el cual se logra decidir
con anticipacion lo que se requiere hacer para alcanzar los objetivos trazados, El datamart nos
permitié gestionar de manera éptima el orden y disponibilidad de la informacion en la empresa Digitex
Peru , para que las areas especializadas de planificacion junto con el area de operaciones vean de
forma efectiva los parametros de los teleoperadores con cara a la gestion diaria , junto a ello la gestion
de planificacion que se realiz6 en las areas ya mencionadas lineas atras , de acuerdo para la

medicion de la variable utilizamos la dimension de venta cruzada (Crosselling)

Para la dimension del Crosselling utilizamos las siguientes variables segun el concepto interno de
medicién del Contact center Digitex Peru las cuales son 1) Nivel de Atencion (NDA), 2) Tiempo medio
operacional (Tmo) y 3) Venta por hora (sph), teniendo en cuenta esto se tomé como escala de

medicion la Razén

Tabla 3 —Operacionalizacion de variables

. descripcion Indicadore Escala de
Variable descripeion operacional dimension Instrumento
conceptual s medicion
Segun Gauchet {2015),| Datamart que se creo para 1a empresa Digltex
considera que los | Pery, permitiendo el registro de los datos de
Datamart datamart sonyna | una forma ordenada junto con |a reduccion de
serie de conjunio de | tiempo en el envio de 105 reportes pard 1as
dat0s, que son areas correspondientes
Segun Perez (2016) toda accion debe de ser pianificada y es Tmo
Gestion de nos da a conocer que necesario un pian procedimental con sph
Pianificadion 12 planit :aoo’n‘t,cnc objetivos espexificos, d.cfnn 0o de modo Proceso de Crosseling Fitha de Registro Razon
en consideracion fa simple un manual, gvia © plan con un noa
anticipacion de  [conjunto de acciones para mejorar 0 modificas

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 4 —Matriz de consistencia

- unidad de
Dimension Indicados desctipcion nstrumento Uk '.1 formula
medida

|3 definicion corta del nivel de Atencidn dentro del
manual de FGCC Consultcres C.A, oz ol que mide of
Potcenaje de llamadas stenddas ya que esto define
tambéén si s bonifica o penalza ala campafia o
nivel de atencion plataforma de atencidn :

(nda) Pata e210 &l chente estatégico e quien establece & Ficha dezegistro
objetivo para dicha bonificacion o penalizacion, para
FGCC Consuores C.A, ol odlculo del Nivel de Atercion
es el siguiente

NOAs (Lla
LiJ'100

Enlaguainterna de Workicece Managment de la
empresa Omnia nos detalls que E1 Aversge Handle Time
(AHT) mas conocido como &l Tiempo Medio Operativo P

Tiempomedio | o Tiempo Medio de Operacidn [TMO) ez la métiica clave
cpetacional (tmo) enlamedicidn del sgente g4 que s uno de los Fichadesegistro: | razon. |(ttehiteatecitechts
principales indicadores por ser la duracion promedio del o¥)
tiempo de corwersacian en lakeracion entre Cliente y
22201 Y 0510 2 un Factor primordial para la verificscidn

Pata FGCC Consultores CA. nos estipuls que pata el
Indicador de ventas SPH (Sales Per Hour) o mejor
conocido como venta por hora o5 mediante el cual

podernos dar un seguimiento 4l gestion del agente  en
base 3 las vertas la hora dia,mes  tenlendo una wision
de como ol agente evoluciona en su gestion , de no ser ef
caz0 de pot medio ze aplican feedbacks o
retroalimentacidn para la mejorl a de su indicador

Venta hora (sph) Ficha de registro razon | SPH: (velhe)

Fuente: Elaboracion propia

3.3 Poblacion, muestra, muestreo

La poblacién consta de un conjunto finito que pueda ser contado son quienes figuran o se involucran
en la investigacion, con esta previa, da pie a lo ya concebido por Bussi (2015) quien indica que la

poblacion es el grupo de personas afines a la investigacion
Tabla 5 —Poblacion

indicador Cantidad de Poblacion Tipo de Poblacion
nivel de atencion
B1personas fAsesores
(nda)
TlemPo eilo E1personas Asesores
operacional (tmao)
Wenta hora [sph) B1personas Asesores

Fuente: Elaboracion propia
La poblacién para los indicadores de NDA, Tmo y sph es de 800 agentes (teleoperadores), dado que
cuentan con los siguientes objetos de estudio los cuales son 1) Las llamadas recibidas, 2) El tiempo
de llamada y 3) Las ventas ya que son medidos mediante los indicadores ya descritos previamente
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De los cuales se tomara la muestra de 60 agentes (teleoperadores) que segun Bussi (2015) nos

aclara que es la esquirla mas representativa de la poblacién que sera estudiada

El calculo se pudo realizar mediante la siguiente formula:

Z’pq

2
82_*_%

Donde:

N= Poblacion total

n = Muestra total

Z = Margen de confiabilidad

e= Margen de error

p = poblacion con la caracteristica deseada

g = poblacion sin la caracteristica deseada

Tabla 6 —Interpretacion de un coeficiente de confiabilidad

Escala Nivel
0.00 <sig. <0.20 Muy Bajo
0.20 <=sig. <0.40 Bajo
0.40 <=sig. <0.60 Regular
0.60 <=sig. < 0.80 Aceptable
0.80 <=sig. <1.00 Elevado

Fuente: Elaboracion propia

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos
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segun lo estipulado del punto de vista tedrico por e Blaxter, hugher y Tight (2000, citado por
Fernandez 2005, citado por Ramon 2017) nos indica que coexisten cuatro normas o procedimientos
gue se utiliza para recolectar informacion los cuales son entrevistas, cuestionarios, documentos y

observacion, partiendo de esto la

técnica para utilizar en mi presente investigacion sera La observacion, por el tipo de Observacion

sera Estructurada

Con ello como resultado la técnica usada sera la observacion estructurada

Segun Vara-Horna (2008, citado por Ramon 2017) nos da a entender que la técnica descrita
anteriormente (Observacion estructurada) se utiliza en todo tipo de investigacibn que sean de
pardmetro cuantitativo debido a que se pueden registrar conductas sistematicas y directas por que
estara en contacto con el fendmeno a investigar, para esto se tiene la ayuda de elementos como

tablas, cuadros y fichas para recopilar la informacién?’

Instrumento: Ficha de Registro

De acuerdo con Valderrama (2015, citado por Ramon 2017), es el repertorio de situaciones y

comportamientos que pueden ser observados de forma confiable

Para Arias (2012, citado por Ramon 2017), nos aclara que es un vademécum disefiado previamente
donde se podra registrar la informacion de todos los elementos que se sometan a observacion 28

27 RAMON ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CALL CENTER
DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C 2017

[en linea] 2017 , [Fecha de consulta: 28 de marzo de 2021]

Disponible en
-https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/18494/Ramon_FRE.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

2 RAMON ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CALL CENTER
DE LA EMPRESA VIETTEL PERU S.A.C 2017

[en linea] 2017 , [Fecha de consulta: 28 de marzo de 2021]

Disponible en
‘https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/18494/Ramon_FRE.pdf?sequence=1
&isAllowed=y

32



Validez de la recopilacion de datos:

Segun Valderrama (2015, citado por Ramon 2017), desde su punto de vista nos da a conocer que
toda herramienta debe de tener o presentar legitimidad y credibilidad, debido a que toda herramienta
debe de ser exacto e innegable Validez, Para La Torre (2007, citado por Valderrama 2015, citado por
Ramon 2017),

Relumbra con precision la caracteristica o dimension que se requiere medir

Validez de expertos

Segun Valderrama (2015, citado por Ramon 2017) es el conjunto de opiniones o puntos de vistas
dados por peritos el cual verifican que la herramienta seleccionada pondere lo que el indicador decida
medir

Los peritos que concedieron la validez de las herramientas que forman parte de la escuela de
ingenieria de sistemas de la Universidad César Vallejo, son los siguientes:

Validacion de Expertos
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Tabla 7 —Juicio de Expertos

Expertos Grado academico Puntaje

DIAZ REATEGUI, MONICA Magister 71%
FERMIN PEREZ, FELIX ARMANDO |Magister 75%
PEREZ FARFAN, IVAN MARTIN Magister 71%

Fuente: Elaboracion propia

Confiabilidad:

Valderrama (2015, citado por Ramon 2017), nos revela segun su punto de vista que toda herramienta
es confiable si al ponerlo en practica en diferentes ocasiones produce resultados consistentes , para
detectar la transparencia de la herramienta de medicion de utilizo la medida de estabilidad
(Confiabilidad por Test Re-test), Segun Ruiz (2011, citado por Valderrama 2015, citado por Ramon
2017), nos indica que consiste en someter la herramienta de medicién dos veces al mismo grupo de
personas después de ciertos periodos?®

3.5. Procedimientos

El procedimiento para conseguir la informacion fue de la siguiente forma Primero , reunién general
entre las siguientes areas (Gerencia , Operaciones y Planificacién) en el cual el &rea de planificacion
acordo la creacion de un datamart al area de planificacion para que la informacion pueda fluir sin
contratiempos, disminuyendo los errores , debido a que la el proceso es de forma manual , de esta
forma es que el trabajo de investigacion se titula “Influencia de un datamart en la gestiéon de
planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata” se realice en el Call center , Segundo
desde el comienzo del mes de Febrero se comenzé los procedimientos para la subida de datos al
programa de Base de Datos SQL de tal forma que ya pudiéramos tener acceso a | informacion de

forma rapida junto con fichas de registro

2 RAMON ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL AREA DE CALL CENTER DE LA EMPRESA
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3.6. Método de analisis de datos

Para esta investigacion se manejara la prueba de distribucién T-Student, seguin Serret (1998), aplica
cuando nuestra muestra es menor a 30 elementos o como aclara lgartua (2006, citado por Ramon
2017), se puede tomar como recurso mientras que la muestra sea menor a 30 elementos y se requiere
ejecutar una comparacion de dos procesos experimentales con el propésito de localizar alguna

diferencia de proporciones o porcentajes entre ellas

Los datos recopilados para las herramientas de medicién fueron tratados y tasados mediante la

estadistica, basados en lo estipulado, constato las h ip6tesis del trabajo de investigacion

La prueba de normalidad es empleada para decretar si los datos resultantes logrados cumplen con
una distribucién normal, de la misma forma, Vilalta (2016, citado por Alimeyda 2020) nos orienta que

los valores recopilados de la muestra y poblacién sean firmes y que su proceder sea normal3°

De acuerdo con la prueba de Anderson-Darling es manejada para concretar si los datos de la muestra
son originados de una poblacion con distribucion sin variaciones, viendo esto se toma en
consideracion la prueba de Shapiro-Wilks, ya que, poniendo en comparaciéon con otras pruebas,
comprobamos si los datos tienen un comportamiento normal, pero debemos de tener en cuenta que
solo se pueden aplicar en muestras menores a 50 valores, incluso Romero (2016, citado por Aimeyda
2020) nos revela que indaga en medir si la distribucion no contempla variacion alguna a una muestra

menor a 50

Para la investigacion presente, se utilizé la prueba de Shapiro-Wilks por que tomamos en cuenta que
nuestra muestra es menor a 50 cabe recalcar también que la prueba de Kolmogérov-Smirnov, nos
presenta que el somete el nivel de concordancia entre el conjunto de datos de la muestra y la
poblacién , dando lugar a que Romero(2016, citado por Almeyda 2020) nos esclarezca que esta

prueba también conocida como la prueba K-S nos verifique que la muestra procede de una

30 AlImeyda, Sistema web para la gestion documental en la I.E. 5082 Sarita Colonia
[en linea] 2020, [Fecha de consulta: 15 de abril de 2021]
Disponible en :https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/53768
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distribucion sin variacion (normal), esto da lugar a que sea aplicable solo para las variables
cuantitativas mayores a 50, teniendo en claro esto podemos verificar si p> 0.05 podemos decir que

no hay una variacion , quiere decir que existe normalidad

Entendamos que la hipotesis estadistica esencialmente es una idea por confirmar, que es reflejado
en la investigacion, con el propésito de dar a entender el hecho, por otro lado, la hipétesis estadistica
generalmente es una posible idea por confirmar, que es plasmado en el estudio, con el objetivo de
explicar un hecho. Lo que nos lleva al punto de vista definido por, Alvarado y Obagi (2008, citado por
Almeyda 2020) el cual nos da a entender que es una conjetura o afirmacién por probar, de acuerdo

a las caracteristicas del estudio cientifico3!

Paso a detallar la hipotesis general:

Ho: El datamart mejora la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

Siguiendo con ello, muestro las hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1: El datamart aumenta indice de Nda en la gestion de planificacion de cartera

en el contact center Digitex

NDAa: Nivel de Atencion antes de la implementacion del datamart

NDA4: Nivel de Atencidén después de la implementacién del datamart
Hi: NDA:< NDA(
Hipotesis especifica 2: ElI datamart aumenta el indice Tmo en la gestion de planificacion de cartera

en el contact center Digitex

31 Aimeyda, Sistema web para la gestion documental en la I.E. 5082 Sarita Colonia
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Tmoa: Tmo antes de la implementacion del datamart

Tmod: Tmo después de la implementacion del datamart
H2: Tmoe> Tmod
Hipoétesis especifica 3: El datamart aumenta el indice de sph en la gestion de planificacion de cartera

en el contact center Digitex
Spha: Sph antes de la implementacion del datamart

Sphd: Sph después de la implementacion del datamart
Hs: Spu< Sp
Pero debemos de tener en cuenta el nivel de significancia como la region de error que es

posiblemente aceptado, lo que Supo (2014, citado por Almeyda 2020) indica
Que es posible saber que la regién de error es aceptada en el trabajo de investigacion, también
reafirma que es aceptado en la investigacion dado que es también una parte fundamental del trabajo

en el test de la hipoétesis, pero aclara que solo permite el 0.05 (5%) de error

La Media se calcula de la siguiente manera:

n
X = i=1Xi
n

La Varianza se calcula de la siguiente manera:

2i(x — X)?
n

Var(X) =

La Desviacion estandar se calcula de la siguiente manera:
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i1 (X; — X)?
n—1

Donde:

= Desviacién estandar

69— Dato i ubicado entre (0, n)
69~ Promedio de los datos

n = Numero de datos

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a lo visto por Miranda (2013, citado por Ramon 2017) que en todo trabajo de investigacion
de caracter cientifico debe de primar la ética ya que trae a colacion los principios de la moralidad que
estan en toda persona el cual influye en un ambito en especifico, este concepto brindado nos lleva
también a ver la nocion de una mala conducta en lo que se respecta a las investigaciones , en
palabras resumida la ética se destaca cuando se presenta una mala conducta cientifica , y para dar
sostén a lo citado lineas posteriores traemos a ORI (Oficina de integridad en la investigacion) el cual
define claramente como una conducta mala a la falsificacion o plagio al acometer resultados en una

investigacion
Para Chavarria (2001, citado por Ramon 2017), define las siguientes consideraciones éticas:
Fraude: Errores cometidos de forma deliberada

Honradez en el trabajo cientifico: el respeto los resultados recopilados sin una alteracion que pueda

favorecer o no a la investigacion

Con los puntos de vista expuestos , podemos tomar en consideracion lo siguiente: a) Laborar con la

informacion recopilada extraida de las diferentes herramientas, b) No permitir cualquier influencia en
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el ingreso de informacién, c) Se debe de tener y mostrar paciencia y tolerancia hacia el trabajo junto
con nuestros relaciones interpersonales en la empresa o lugar de trabajo, d) Usar de forma adecuada
las herramientas de trabajo , e€) Toda informacion es exclusiva del lugar de trabajo y no debe ser

revelada a personas o herramientas ajenas

Por consiguiente, reitero que cada dato mostrado en el presente trabajo de investigacion es
totalmente respetado mediante la propiedad intelectual y los derechos de autor, dado que también
estos datos son resguardados ya que son personales de la empresa Digitex Perd al igual que el de
sus clientes, cabe recalcar que la informacion mostrada en el trabajo son datos reales, debido a la

investigacion detallada y concisa que se basa en fuentes bibliograficas indexadas
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V.

RESULTADOS
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Descripcion

La investigacion se ejecutd en dos facetas para verificar la negacion o aceptacion de la hipétesis
teniendo en cuenta nuestro disefio del presente trabajo que es Pre- experimental, en lo que respecta
a la primera faceta se ejecuto el Pre-Test, en el que residié en aplicar una medicion de los indicadores
propuestos antes de la implementacion del Datamart. Seguidamente, en la segunda Faceta se ejecutd
el Post Test, en el que residid en ejecutar una medicion de cada indicador después de la
implementacion del Datamart, el conjunto de ello consintié que se pueda cotejar los resultados de

cada una de las facetas y contrastar si hubo progreso o no

El analisis de los datos se ejecuté con la herramienta IBM SPSS Statistics 25 con la intencion de
realizar la prueba de normalidad, tomando en consideracion la cantidad de la muestra y concretar si

se aceptan o niegan las hipotesis

Analisis descriptivo

En la investigacion se ejecutd un Datamart para evaluar los indicadores de Nivel de Atencién (NDA),
Tiempo Medio Operacional (Tmo) y Venta por hora (sph), para lo cual se ejecutd un Pre-Test para
conocer las condiciones iniciales de cada indicador, seguido a ello, se efectué un datamarty se volvio
a verificar los registros de los indicadores mediante el Post Test. Los resultados pueden observarse

en las tablas

Tenemos en cuenta que en la tabla , vemos el muestreo del impacto en el resultado de nuestro
primer indicador de Nivel de Atencidon (Nda), en la faceta del Pre Test verificamos el resultado de
56,40% y al comprobar el Post Test se obtuvo un 95,60% , el cual nos demuestra la gran diferencia

entre las facetas que fue antes y después de implementar el Datamart y tomando en cuenta los
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resultados minimos y maximos los cuales son 52% y 100% respectivamente , teniendo en cuenta la

variabilidad 10,147 y 10,042 respectivamente

Tabla 8 —Estadisticos descriptivos NDA - Confiabilidad

Desv.
M Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
pretest 20 52,00 62,00 56,4000 3,18549 10,147
postest 20 90,00 100,00 95,6000 3,16893 10,042

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Nivel de Atencion - NDA

0
]
o

-

100,00%

80,00% 56,40%

60,00%

20,00%

Fuente: Elaboracion propia

0.00%

AITY A

JA

PostT NDA

(14

>

Figura 2 indice de NDA antes y después de la implementacién del datamart

Tenemos en cuenta que en la tabla , vemos el muestreo del impacto en el resultado de nuestro
segundo indicador de Tiempo Medio Operacional (TMO), en la faceta del Pre Test verificamos el
resultado de 465,30 y al comprobar el Post Test se obtuvo un 473,70 , el cual nos demuestra la gran
diferencia entre las facetas que fue antes y después de implementar el Datamart y tomando en cuenta
los resultados minimos y maximos los cuales son 450 y 490 respectivamente , teniendo en cuenta la

variabilidad 95,168 y 76,01 respectivamente
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Tabla 9 — Estadisticos descriptivos TMO- Confiabilidad

Desy
N Minimo Maximo Media Desviacion Varianza
prestest 20 450,00 480,00 4653000 975543 95,168
postest 20 461,00 49000 4737000 8,71840 76,011

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Tiempo Medio Operacional - TMO

Fuente: Elaboracion propia

Pre Test Post Test

Figura 3 —indice de TMO antes y después de la implementacién del datamart

Tenemos en cuenta que en la tabla , vemos el muestreo del impacto en el resultado de nuestro tercer
indicador de Venta Por Hora (SPH), en la faceta del Pre Test verificamos el resultado de 0,14 y al
comprobar el Post Test se obtuvo un 1,42 , el cual nos demuestra la gran diferencia entre las facetas
gue fue antes y después de implementar el Datamart y tomando en cuenta los resultados minimos y
maximos los cuales son 0,10 y 1,93 respectivamente , teniendo en cuenta la variabilidad 0.001 y

0.094 respectivamente
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Tabla 10 — Estadisticos descriptivos SPH— Confiabilidad

Desy
N Minimo Maximo Media Deswviacion Vananza
pretest 20 10 19 1430 02557 001
postest 20 1,01 1,93 1,4205 30684 ,094

N valido (por lista) 20

Fuente: Elaboracion propia

Venta Por Hora - SPH

- 4'_‘
N

D

0,14

0,4 E] ;:

0

Fuente: Elaboracion propia

Dra Tac Drct Te
rre jest rost iest

m
L

Figura 4 —indice de SPH antes y después de la implementacién del datamart

Anélisis inferencial

Para la investigacién se efectud la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilk dado
gue la muestra de los indicadores es de 20 dias, tenemos en cuenta que es menor a 50, que Romero
(2016, citado por Almeyda 2020 pg. 35), para lo cual se contempla el uso del programa IBM SPSS
STATISTICS 25, tomando en cuenta que el nivel de confianza a tomar es del 95%, para que el valor
Sig. 0.05 entonces los datos que figuran son normales de lo contrario se deduce que los datos no son

normales

Dado ello, en la tabla 11, figura el resultado del indicador de nivel de atencién, en el Sig. del Pre-Test

muestra el valor de 0.167, con esto podemos deducir que los datos que se presentan son normales,
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y al ver el Sig. del Post Test muestra un valor de 0,166 con lo cual es mayor a 0.05 seguido a esto

podemos decir que los datos también son normales, lo que nos indica que se presenta una

distribucién normal

Junto a esto, en la figura

Tabla 11 — Prueba de Normalidad NDA antes y después de implementado el Datamart

Pruebas de normalidad

Shapiro-‘Wilk
Estdistico al Sig.
Pre Test NDA 932 20 67
Post Test NDA 932 20 166

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

se muestra que en el Pre-Test se verifica la media de 56,40 con la

desviacion estandar de 3.185

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

Frecuencia

pretest

pretest

Figura 5 — Frecuencia Pre-Test NDA

Meda = 56 40
S"!?""’ estindar = 3185

Como consecuente, tenemos en la figura en el Post Test muestra la media de 95,60 con la desviacion
estandar de 3,169
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postest

Media = 95 60
Desviacion estandlar = 3169
N=20

Frecuencia

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

20,00 93,00 96,00 99,00 102,00
postest

Figura 6 — Frecuencia Post-Test NDA

Para la investigacion se efectud la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilks dado
gue la muestra de los indicadores es de 20 dias, tenemos en cuenta que es menor a 50, que Romero
(2016, citado por Almeyda 2020 pg. 35), para lo cual se contempla el uso del programa IBM SPSS
STATISTICS 25, tomando en cuenta que el nivel de confianza a tomar es del 95%, para que el valor
Sig. 0.05 entonces los datos que figuran son normales de lo contrario se deduce que los datos no son

normales

Dado ello, en la tabla 12, figura el resultado del indicador de tmo, en el Sig. del Pre-Test muestra el
valor de 0.141, con esto podemos deducir que los datos que se presentan son normales, y al ver el
Sig. del Post Test muestra un valor de 0,214 con lo cual es mayor a 0.05 seguido a esto podemos

decir que los datos también son normales, lo que nos indica que se presenta una distribucién normal
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Tabla 12 — Prueba de Normalidad TMO antes y después de implementado el Datamart

Pruebas de normalidad
Shapiro-wilk
Estdistico| al Siq.
Pre Test TMO 928] 20 A4
Post Test TMO 937 20 214

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Junto a esto, en la figura se muestra que en el Pre-Test se verifica la media de 465,30 con la

desviacion estandar de 9,755

prestest

Meda = 46530
au“vgcm estandar « 9,755

Frecuencia

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

440,00 450,00 460,00 470.00 480,00 490,00

prestest
Figura 7 — Frecuencia Pre-Test TMO

Como consecuente, tenemos en la figura en el Post Test muestra la media de 473,70 con la
desviacion estandar de 8,718
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postest

5 Medka = 47370
3ﬁv_.|oowr estandar = 8718

Frecuencia

450 00 460,00 470,00 430,00 490,00 S00.00

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

postest

Figura 8 — Frecuencia Post-Test TMO

Para la investigacion se efectud la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilk, dado
que la muestra de los indicadores es de 20 dias, segun Romero (2016, citado por Aimeyda 2020 pg.
35), para lo cual se contempla el uso del programa IBM SPSS STATISTICS 25, tomando en cuenta
gue el nivel de confianza a tomar es del 95%, para que el valor Sig. 0.05 entonces los datos que

figuran son normales de lo contrario se deduce que los datos no son normales

Dado ello, en la tabla 13, figura el resultado del indicador de sph, en el Sig. del Pre-Test muestra el
valor de 0.353, con esto podemos deducir que los datos que se presentan son normales, y al ver el
Sig. del Post Test muestra un valor de 0,184 con lo cual es mayor a 0.05 seguido a esto podemos

decir que los datos también son normales, lo que nos indica que se presenta una distribucion normal

48



Tabla 13— Prueba de Normalidad SPH antes y después de implementado el Datamart

Pruebas de normalidad
Shpiro-wilk
Estdistico ql Sig.
Pre Test SPH 914 20 353
Post Test SPH 920 20 184

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

Junto a esto, en la figura se muestra que en el Pre-Test se verifica la media de 0,14 con la desviacion

estandar de ,026

prestest

5 Meda= 14
Desyiacion estindar = 026

Frecuencia

08 10 a2 14 A6 18 20

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

prestest

Figura 9 —Frecuencia Pre-Test SPH

Como consecuente, tenemos en la figura en el Post Test muestra la media de 1,42 con la desviacion
estandar de 0,307
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postest

Media = 1 42
SMWGM' 307

Frecuencia

Fuente: IBM SPSS STATISTICS 25

postest

Figura 10 — Frecuencia Post-Test SPH

Prueba de Hipétesis
Hipoétesis de Investigacion 1

H1: El datamart aumenta el indice Nivel de Atencién en la gestiéon de planificacion de cartera en el

contact center Digitex

Indicador: Nivel de atencion

Hipotesis Estadisticas

Definicion de variables:

NDAa: Nivel de atencién antes de la implementacion del datamart.
NDAu: Nivel de atencién después de la implementacion del datamart.

Ho: El datamart no mejora el indice Nivel de Atencién en la gestién de planificacion de cartera en el

contact center Digitex
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Ho: NDAa 2 NDA4

Ha: El datamart mejora el indice Nivel de Atencion en la gestion de planificacion de cartera en el

contact center Digitex

Hd: NDAa < NDAd

Para corroborar si la Hipétesis se admite o se Rehusa se utilizé el test T-Student, en los que se puede

verificar en la figura, la comparacion de los promedios con lo cual se deduce que efectivamente la
mejora, para nuestro indicador de nivel de atencion aplicando el Datamart al 95% de nivel de

confianza

En la figura, se ve que el valor del Sig. es de 0.000, con lo que se uso para ejecutar la comparacion

con el valor de referencia en la tabla de distribucion T-Student, por lo tanto, el punto de comparacién

fue -1,729

Tabla 14-Prueba T-Student NDA

Prueba T-Student

Media

gl

Sig. (bilateral)

Pre Test NDA

56,4

Post Test NDA

95,6

-37,322

19

.000

Fuente: Elaboracion propia

51



Reemplazando en T

T= —D

Sd/ \/‘ %

-39,2

T=

a8/ 20
T= -39,2

1,049

T= -37,322
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Probabilidades
_Grados de libertad 0.875 0.99 0.995

1 12706 31821 83857
2 4303 6985 9925
3 3182 4541 5.841
4 27178 3747 4604
IS 257 3365 4032
. 2447 3143 3707
7 2385 2908 3499
s 2.308 2808 3.355
B 2262 2821 3250
10 2228 2764 3.189
" 2201 2718 3.108
12 2179 2681 3088
13 2180 2850 3012
- 1"* 2.145 2624 2977
9 15 2131 2502 2947
8 1 2120 2583 2921
= 7 2110 2.567 2898
2 18 2101 2582 2878
= e )— 2003 2539 2861
£ 20 2086 2528 2845
& 21 2,080 2518 2831
s 2 2074 2508 2819
U 23 2089 2,500 2807
] 24 ! 2064 2492 2797
s 25 0684 1318 1708 2080 2485 2787
g« 26 0684 1315 1708 2056 2479 2779
[ o 0684 1314 1703 2052 2473 27T
28 0683 1313 1701 2.048 2487 2783
29 0683 1311 1609 2045 2482 274
0 0683 1310 1697 2042 2457 2750
) 0681 1303 1684 2021 2423 2704
60 0679 1208 1671 2000 2390 2660
120 0677 1289 1658 1,980 2.358 2817

Figura 11 - Tabla de distribucion T-Student

TC=-37,322

Region dejAceptacion

Fuente: Elboracion Propia

T=-1,729

Figura 12 - Campana de Gaus - NDA

De acuerdo a la tabla del T-Student el valor Tc es -37,322, el cual es menor a -1,729 ubicandose en
la zona de rechazo de la hip6tesis nula
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Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -37,322, el cual es menor a -1,729 ubicandose en la
zona de rechazo de la hipétesis nula y se acepté la alterna dado que el datamart mejora el indice
Nivel de Atencion en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

Hipodtesis de Investigacion 2

H1: El datamart mejora el indice de TMO en la gestidon de planificacion de cartera en el contact center

Digitex

Indicador: TMO

Hipotesis Estadisticas

Definicion de variables:

TMOa: TMO antes de la implementacion del datamart.

TMOd: TMO después de la implementacion del datamart.

Ho: El datamart no mejora el Tmo en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

Ho: TMOa 2 TMOd

Had: El datamart mejora el indice de TMO en la gestion de planificacion de cartera en el contact center
Digitex

Hd: TMOa < TMOd

Para corroborar si la Hipbtesis se admite o se Rehusa se utilizé el test T-Student, en los que se puede
verificar en la figura, la comparacion de los promedios con lo cual se deduce que efectivamente la
mejora, para nuestro indicador de nivel de atencién aplicando el Datamart al 95% de nivel de

confianza
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En la figura, se ve que el valor del Sig. es de 0.000, con lo que se uso para ejecutar la comparacion
con el valor de referencia en la tabla de distribucion T-Student, por lo tanto, el punto de comparacién
fue -1,729

Tabla 15— Prueba T-Student TMO

Prueba T-Student
Media T gl Sig. (bilateral)
Pre Test TMO 463,2
Post Test TMO 476,45

-5,233 19 .000

Fuente: Elaboracion propia
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Santamaria (2018)

Fuente
S.A.

>
g
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Figura 13 - Tabla de distribucion T-Student
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TC=-5,233

Fuente: Elboracion Propia

T=-1,729

Figura 14 - Campana de Gaus - TMO

De acuerdo a la tabla del T-Student el valor Tc es -5,233, el cual es menor a -1,729 ubicandose en la

zona de rechazo de la hipotesis nula

Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -5,233, el cual es menor a -1,729 ubicandose en la
zona de rechazo de la hipotesis nula y se acepto la alterna dado que el datamart mejora el indice de

TMO en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

Hipotesis de Investigacion 3

H1: El datamart mejora el indice de SPH en la gestion de planificacién de cartera en el contact center
Digitex

Indicador: SPH

Hipotesis Estadisticas
Definicion de variables:
Spha: SPH antes de la implementacion del datamart.

Sphd: SPH después de la implementacion del datamart.
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Ho: El datamart no mejora el SPH en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

Ho: SPHa 2 SPHd

Had: El datamart mejora el indice de SPH en la gestion de planificacion de cartera en el contact center

Digitex

Para corroborar si la Hip6tesis se admite o se Rehusa se utilizo el test T-Student, en los que se puede

Hda: SPHa < SPHd

verificar en la figura, la comparacion de los promedios con lo cual se deduce que efectivamente la

mejora, para nuestro indicador de nivel de atencién aplicando el Datamart al 95% de nivel de

confianza

En la figura, se ve que el valor del Sig. es de 0.000, con lo que se uso para ejecutar la comparacion
con el valor de referencia en la tabla de distribucion T-Student, por lo tanto, el punto de comparacién

fue -1,729
Tabla 16— Prueba T-Student SPH
Prueba T-Student
Media T gl Sig. (bilateral)
P 3
re Test SPH 1430 18115 19 000
Post Test SPH 1,4205

Fuente: Elaboracion propia
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Santamaria (2018)

Fuente
S.A.

-1,27
3
-1,27
0,069
-18,115
Distribucién t de Student
Probabilidades
_Grados de Ibertad 0.975 0.99 0.995
1 12708 31821 83887
2 4303 6905 9.925
3 3182 4541 5.841
4 27178 3747 4604
5 2871 3.365 4032
s 2447 3143 3707
7 2385 2098 3499
8 2308 2898 3,355
9 2262 2821 3250
10 2228 2764 3.169
n 220 2718 3.108
12 2179 2681 3085
13 2180 2650 3012
1 2145 2624 2977
15 2131 2602 2947
16 2120 2583 2021
7 2110 2.567 2898
18 2101 2552 2478
(1 — 2083 2539 20881
20 2088 2528 2845
21 2080 2518 2831
n 2074 2.508 281%
2 2069 2500 2807
24 2064 2482 2797
25 2080 2485 2787
2% 2056 2479 2779
n 2052 2473 2m
2 2048 2467 2763
2 2045 2482 2756
30 . , 2042 2457 2750
0 0681 1303 1684 2021 2423 2704
60 0879 1208 1671 2000 2390 2660
120 0677 1209 .

Figura 15 - Tabla de distribucion T-Student
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TC=-18,115

Fuente: Elboracion Propia

T=-1,729

Figura 16 - Campana de Gaus - SPH

De acuerdo a la tabla del T-Student el valor Tc es -18,115, el cual es menor a -1,729 ubicandose en

la zona de rechazo de la hipétesis nula

Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -18,115, el cual es menor a -1,729 ubicandose en la
zona de rechazo de la hipétesis nula y se acepto la alterna dado que el datamart mejora el indice de

SPH en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex
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V.

DISCUSION
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La presente investigacion nos dio el producto que el datamart mejora el indice de nivel de atencion
en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex de un 56,40% a 95,60% con lo

gue se deduce el incremento en 39,20%

La presente investigacion nos dio el producto que el datamart mejora el indice de TMO en la gestion
de planificacion de cartera en el contact center Digitex de un 465,30 seg. a 473,7 con lo que se deduce

que se increment6 8,4 seg.

La presente investigacion nos dio el producto que el datamart mejora el indice de sph en la gestion
de planificacion de cartera en el contact center Digitex de un 0,14% a 1,42% con lo que se deduce el

incremento en 1,28%

Segun Santamaria (2018), expuesto en las primeras lineas, determino que un datamart incremento
el costo unitario en la evaluacion de ventas de un 35% a un 51.30%, lo que equivale a un crecimiento
de 16.3% %2

Segun Santamaria (2018), expuesto en las primeras lineas, determino que un datamart incrementé

las ventas de un 23% a un 54.50% con lo cual se da por demostrado el aumento de 31.50%33

Segun Ayvar (2018), muestra una mejora y determino que un datamart incrementé la eficiencia de un
63.38% a un 75.09% con lo cual se da por demostrado el aumento de 11,71%3*

32 santamaria, Datamart para la evaluacion de ventas en la empresa Entel Per( S.A.
[en linea] 2018, [Fecha de consulta: 15 de abril de 2021]
Disponible en :https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/39918
33 santamaria, Datamart para la evaluacién de ventas en la empresa Entel Pert S.A.
[en linea] 2018, [Fecha de consulta: 15 de abril de 2021]
Disponible en :https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/39918
34 Ayvar, DATAMART PARA INDICADORES DE MOROSIDAD DEL SEDA AYACUCHO,
2018, [en linea] 2019, [Fecha de consulta: 15 de abril de 2021]
Disponible en :https://repositorio.ucv.edu.pe/handle/20.500.12692/39918
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VI.

CONCLUSIONES

63



PRIMERQO: Se verifica que el Nivel de atencion paso6 de estar en un 56,40% a un 95,60% con lo que
se deduce el incremento en 39,2%, con lo que se concluye que el datamart mejora el indice de nivel

de atencién en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex

SEGUNDO: Se verifica que el TMO pasoé de estar en un 465,3 seg. a 473,70 seg. con lo que se
deduce un aumento en 8,4 seg. Con lo que se concluye que el datamart mejora el indice Tmo en la

gestiéon de planificacién de cartera en el contact center Digitex

TERCERO: Se verifica que el sph paso de estar en un 0,14% a un 1,42%con lo que se deduce el
incremento en 1,28%, con lo que se concluye que el datamart mejora el indice sph en la gestién de

planificacion de cartera en el contact center Digitex
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VII.

RECOMENDACIONES
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Se opta por las siguientes recomendaciones:

-Es de vital importancia que las credenciales de los usuarios no sean compartidas con personal ajeno

al area, para salvaguardar la confiabilidad y confidencialidad de la informacion

-Se propone la recomendacion de utilizar los siguientes KPI'S (Nivel de Atencién, TMO, SPH) para
las investigaciones que sigan la linea de las campafas de teméatica Crosselling en el rubro del Call

center, debido a que son 3 indicadores que son 3 pilares en la gestion de planificacién

-Se propone la recomendacion a los usuarios la revision y actualizacion del manual interno del area

de planificacion

-Se propone la recomendacion de dar feedbacks a los usuarios para evitar problemas con los
procesos ya cimentados entre las areas

-Se propone la recomendacion de crear la campafia de Crosselling con solo los asesores top y de

esta forma generar el perfil para futuras contrataciones
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IX. ANEXOS
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Anexo N° 5: Instrumento de investigacion Post Test NDA
Anexo N° 6: Instrumento de investigacion Pre-Test TMO
Anexo N° 7: Instrumento de investigacion Post Test TMO
Anexo N° 8: Instrumento de investigacion Pre-Test SPH
Anexo N° 9: Instrumento de investigacion Post Test SPH
Anexo N° 10: Validacion de Expertos Metodologia — Experto 1
Anexo N° 11: Validacion de Expertos Metodologia — Experto 2
Anexo N° 12: Validacion de Expertos Metodologia — Experto 3
Anexo N° 13: Validacion de Expertos Instrumento — Experto 1
Anexo N° 14: Validacion de Expertos Instrumento — Experto 2
Anexo N° 15: Validacion de Expertos Instrumento — Experto 3

Anexo N° 16: Metodologia Kimball

Anexo 1 - Ficha de registro TMO
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Ficha de Registro N°1: para el indicador: Tiempo Medio Operacional (TMO)”

Tpo de prusba

Anexo 2 - Ficha de registro SPH

74



Ficha de Registro N°2: para el indicador: Venta por Hora (SPH)

Verta pot hota (sphl
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Anexo 3 - Ficha de registro NDA

Ficha de Registro N°3: para el indicador:

Nivel de Afencion (NDA)
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Anexo 4 - Instrumento de investigaciéon Pre-Test NDA

Ficha de registro
Investigador César Augusto Mujica Mendoza Tipo de prueba Pre Test
Empresainvestigada Digitex Peru
Motivo de la investigacion Mivel de atencion
Fecha de inicio 0110272021 Fecha final 2000212021
Yariable Indicador Medida Formula
Proceso Crosselling Mivel de Atencion Puntos MNODA= (Llaf Lir)*"100
Fecha llamadas recibidas (Lir) llamadas atendidas [L1a) hda
01102¢12021 33 17 52,00
0200212021 30 17 57,00
0300212021 25 15 60,00
04/02¢2021 28 15 55,00
0500212021 14 3 56,00
06/02¢2021 20 1 53,00
0700212021 43 26 61,00
0810212021 32 20 61,00
09/02¢2021 22 12 53,00
1070272021 37 20 54,00
110272021 37 21 57,00
12¢02¢12021 34 13 57,00
13102¢12021 12 7 539,00
140202021 37 21 58,00
15¢02¢12021 43 25 58,00
16102/12021 13 10 53,00
17102/12021 29 17 57,00
18102/12021 43 22 52,00
13102¢2021 13 10 53,00
2000212021 33 20 62,00

Omar Yalderrama

Supervisor del de area de Planificacion
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Anexo 5 - Instrumento de investigacion Post Test NDA

Ficha de registro
Investigador César Augusto Mujica Mendoza Tipo de prueba Post Test
Empresainvestigada Digitexs Peru
Motivo de la investigacion Mivel de atencion
Fecha de inicio 0110372021 Fecha final 2000372021
Wariable: Indicador Medida Formula
Proceso Crosselling Mivel de Atencion Puntos MNODA= [Lla/ Lir)*100
Fecha llamadas recibidas [LIr) llamadas atendidas [Lla) Nda
010272021 61 57 94,00
0210242021 36 83 37,00
03702¢2021 79 78 939,00
04702¢2021 87 83 95,00
05/02¢2021 82 76 93,00
06702/12021 64 64 100,00
07i02¢2021 86 85 93,00
08702¢2021 77 69 30,00
0310212021 86 79 92,00
1010272021 82 77 34,00
1022021 82 78 95,00
1210212021 64 61 35,00
13102712021 83 75 90,00
1410272021 30 88 33,00
1510272021 89 89 100,00
1610212021 60 56 33,00
1710212021 78 75 96,00
1810272021 36 85 93,00
1910272021 61 60 939,00
2010242021 65 61 34,00
7

Omar Yalderrama

Supervisor del de area de Planificacion
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Anexo 6 - Instrumento de investigacidn Pre-Test TMO

Irwestigador Cesa Augusto Mupca Mendoza Tipo de prueba Pre Test
Empeess investigads Digitex Pery
Motivo de |a investigacio Tiempo Medio %nclonal {Tmo)
| Fecha de inicio 1 Fecha final 200022021
I Indioad T Medds ] Foemula ]
|_Proceso Crosssling | Tiempo Medio Operacionsl (Tmo) | Puntos | Tmos= [ttehteatecttechitecat] |
0100272021 45 45 91 5 136 ] 454
10242021 46 46 x 138 138 0 453
030212021 [T 3 e [ 133 k
4002y 47 &7 4 141 M 47
al02i2021 45 46 9 137 137 0 457
0SI02i2021 4 46 0B 133 139 0 464
O7iozizng! 45 45 9 <3 36 453
0a/2I2021 : [0 51 3 3 454
Oanozrenzt 9 &5 90 135 135 451
ezt 4 48 % "4 4 480
10202021 48 48 9% M4 1 473
210262021 44 & R 137 137 458
30272021 [ i 3 18 ] 453
Wio2rz021 4 46 ® 23 133 462
B2z 47 7 el 141 " 0 463
®i02r2021 45 45 0 ) 135 0 450
722021 [ a7 e 181 1 470
100272021 [t ® 91 137 17 455 |
1022021 48 48 % “3 W3 475
2000212021 47 47 34 141 bl { 471
[
Qe Valderrama

Supervisor del de wea de Plandicacion



Anexo 7 - Instrumento de investigacidon Post Test TMO

i de X:
Cesar Augusto Mlullczw°

Irwestigador Tipo de prueba Post Test
53 invest Oigies Petu S
Motivo de la investigaoiol Twmpo Medio Operacional (Tmo)
[__Fecha de inicio 017032021 Fecha final 2000372021

—TT—
|_Proceso Crosselling_|

Tempo Medio Oper acional [Tmo)

_Fecha 3 @ {onf wmo
0100242021 46 ) 138 33 0 464 |
02102/2021 4 s 143 [X 0 476
0310212021 & 37 14 4 0 488
0410212021 & 4 7 4 4 0 467 |
050202021 4 4 X 4 40 0 465
1510202021 43 43 X 4 47 0 450
070212021 4 4 37 45 45 0 483
08/02/2021 4 4 £ LX [K 0 476
030242021 4 4 S 142 42 1] 474
00202021 48 48 97 145 45 0 454
1r02¢2021 &7 47 5 12 142 0 473 |
R_0272021 48 42 @ 1“3 143 1] 478
130022021 47 47 3 14 40 0 465
H0242021 &7 47 93 4 40 0 465 |
B0212021 48 42 % 14 43 0 475
%0212021 48 48 95 144 54 0 479 |
17#02i2021 43 45 5% 13 143 0 ‘&
180242021 43 48 % 144 144 0 473
180212021 47 47 4 H1 #1 0 470
20M02¢2021 43 42 5 144 144 0 480
7
Omar Valderrama
Supervizor del de area de Planificasion
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Anexo 8 - Instrumento de investigacion Pre-Test SPH

Ficha de registro
Investigador César Augusto Mujica Mendoza Tipo de prueba Pre Test
Empresainvestigada Digitexs Peru
Motivo de la investigacion ‘Venta por hora [sph)
Fecha de inicio 010272021 Fecha final 20#0272021
Yariable Indicador Medida Formula
Proceso Crosselling ‘Wenta por hora [sph) Funtos SPH= (vcf he)
Fecha ventas cerradas (ve) horas conesion (hc) sph
01102¢2021 17 149 0,12
02:02¢2021 16 135 0,12
0310212021 15 123 0,12
04/02¢2021 12 109 01
05/0272021 16 134 0,12
06/02¢2021 17 108 0,15
070212021 14 108 0,13
080272021 13 13 0,12
09/0272021 21 128 0,17
10¢02¢2021 13 126 0,15
110242021 18 105 017
1200202021 16 107 0,15
13t02/2021 21 132 0,16
14/02¢2021 20 145 0,14
15/02/2021 12 13 0,10
16/02¢2021 24 129 0,13
17102¢2021 18 15 0,16
18/02¢2021 14 13 013
19¢/02/2021 20 121 017
2000212021 27 148 0,18

Omar Valderrama
Supervisor del de aea de Planificacion
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Anexo 9 - Instrumento de investigacién Post Test SPH

Ficha de registro
Investigador César Augusto Mujica Mendoza | Tipo de prueba Post Test
Empresainvestigada Digitex Peru
MMotivo de la investigacion ‘Yenta por hora [(sph)
Fecha de inicio 01703/2021 Fecha final 201032021
‘ariable Indicador Medida Formula
Proceso Crosselling ‘Yenta por hora [sph) Puntos SPH:= (v i he)
Fecha ventas cerradas (ve) horas conesion (he) sph
01703¢2021 156 154 1,01
0210372021 170 13 1,50
0370312021 185 132 1,40
0470372021 148 136 1,08
0510312021 301 156 193
0670372021 152 139 1,08
0710312021 234 121 193
0870372021 242 152 159
0310312021 158 113 1,33
10/0372021 205 i 1,85
110342021 131 128 1,02
1200312021 243 150 166
13103/2021 150 144 1,04
1440312021 176 112 157
15¢03/2021 260 145 1,79
16/0312021 173 118 147
1710312021 188 126 1,49
1810312021 138 13 1,22
1310342021 177 143 1,24
20103/2021 167 140 119

Omar Valderrama
Supervizor del de area de Planilicacion



Anexo 10 - Validacion de Expertos Instrumento — Experto 1
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VALIDACION DE INSTRUMENTO
l. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: PEREZ FARFAN, IVAN MARTIN
Grados Académicos: MAGISTER
Fecha: 27/06/2021
* Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Tiempo Medio Operacional (TMO)
e Formula:

Tmo= (tzhtzatzeitschircat)

e Titulo de la Investigacion: Influencia de un datamart en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata.

o Autor: Mujica Mendoza, César Augusto
INDICADORES CRITERIO DEFICIENT |REGULAR [BUENO MUY BUENO EXCELENTE
E 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
0-20%
CLARIDAD Presenta un lenguaje apropiado 71%
OBJETIVIDAD Exprasa datos perfectamente 71%
registrables
ORGANIZACION Muestra los datos en un orden relacional T1%
SUFICIENCIA Presenta los datos necesanos para 71%
medir el indicador
INTENCIONALIDAD Adecuado para el registro de datos T1%
COHERENCIA Presenta coh i3 con los indicadores 71%
y dimensiones
METODOLOGIA Responde al proposito del trabajo de 71%
investigacion
RTINENCIA Adecuado para el tipo de investigacion 71%

Promedio de valoracion: 71%

Firma del Experto



. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: DIAZ REATEGUI, MONICA
Grados Académicos: MAGISTER

Fecha: 01/07/2021

e Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Venta por hora (SPH)

Anexo 11 - Validacion de Expertos Instrumento — Experto 2

VALIDACION DE INSTRUMENTO

e Formula:
SPH= (y&./ hg)
e Ti % acion de cartera en el contact center Digitex Comdata.
e Autor: Mujica Mendoza, César Augusto
INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%
CLARIDAD Presenta un lenguaje 71%
apropiado
OBJETIVIDAD Expresa datos perfectamente T1%
registrables
ORGANIZACION Muestra los datos en un 71%
orden relacional
SUFICIENCIA Presenta los datos necesarios 71%
para medir el indicador
INTENCIONALIDAD Adecuado para el registro de 71%
datos
COHERENCIA Presenta coherencia con los T1%
indicadores y dimensiones
[METODOLOGIA Responde 3l proposito del 71%
trabajo de investigacion
PERTINENCIA Adecuado para el tipo de 1%

investigacion

Promedio de valoracion: 71%___
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. DATOS GENERALES
Apellidos y Nombres del Experto: FERMIN PEREZ, FELIX ARMANDO
Grados Académicos: MAGISTER

Fecha: 02/207/2021

Anexo 12 - Validacion de Expertos Instrumento — Experto 3

VALIDACION DE INSTRUMENTO

e Motivo de Evaluacion: Ficha de Registro — Nivel de Atencion (NDA)

e Formula:

NDA= (Lja/ L)

e Titulo de la Investigacion: Influencia de un datamart en la gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata.

e Autor: Mujica Mendoza, César Augusto

INDICADORES CRITERIO DEFICIENTE REGULAR BUENO MUY BUENO EXCELENTE
0-20% 21-50% 51-70% 71-80% 81-100%

CLARIDAD Prasenta un lenguaje 75%
apropiado

OBJETIVIDAD Expresa datos perfectamente 75%
registrables

ORGANIZACION Muestra los datos en un 75%
orden relacional

SUFICIENCIA P los datos ] 75%
para medir el indicador

INTENCIONALIDAD Adecuado para el registro de 75%
datos

COHERENCIA Prasanta coherancia con los 75%
indicadores y dimensiones

METODOLOGIA Responde al proposito del 75%
trabajo de investigacion

PERTINENCIA Adecuado para el tipo de 75%
investigacién

Promedio de valoracion: 75%___
r T I
/‘ jwiduse T s [l42
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Anexo 13 - Validacion de Expertos Metodologia — Experto 1

.]l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

Titulo de Ia Tesis

Ficha de Juicio de Expertos
Seleccion de la Metodologia de Desarrollo de Software

Influencia de un datamart en I3 gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata
Autor: Mujica Mendoza, César Mujica

Datos del experto

1. Apellidos y Nombres: PEREZ FARFAN, IVAN MARTIN

2. Cargo: EXPERTO
3

Titulo y/o Grado: MAGISTER

4. Fecha de evaluacion: 27/06/2021
A continuacion, se adjuntz un cuadro en el cual s2 comparan las 3 metodologias propuestas para el desarrolio del datamart. Se debe colocar el puntaje

correspondients 3 cada criterio y luego realizar Iz sumatoria de los puntzjes colocados. Calificardel 2315

tam Criterios RALPH HEFESTO BILL INNO
KIMBALL
1 Enfoque en ol negocio. Tiene que ver con la concentracion de 4 3 3
los requerimientos del negocio y el valor asociado con ta
finalidad de poder realizar un andlisis detallado de Jos mismos
2 Construir una infraestructura de informacién adecuada. Disefiar 4 3 3
unit base de datos integrada de alto rendimiente donde deben
construir una infraestructura de informacidn adecuada. Disefar
una base de datos integrada de alto rendimiento donde deben
3 Construir una infraestructura de informacitn adecuada. Disefar 4 3 3
una base de datos integrada de akto rendimiento donde deben
4 Realizar entregables 4 4 4
5 Ofrecer la solucidn completa. Proporcionar todas los elementas 4 3 3
necesarios pars la entrega del producto al usuario del negocio
6 Enfogue en &l negacio. Tiene que ver con ka concentracian de 4 3 3
los requerimientos del negocio y el valor asociado con la
finalidad de poder realizar un andlisis detallado de Jos mismos
7 Canstruir una infraestructura de infarmacion adecuada 4 3 3
28 22 22

T

Firma del experto
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Anexo 14 - Validacion de Expertos Metodologia — Experto 2

‘\]] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

Titulo de la Tesis

Ficha de Juicio de Expertos
Seleccion de la Metodologia de Desarrollo de Software

Influencia de un datamart 2n Iz gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata
Autor: Mujica Mendoza, César Mujica

Datos del experto

1. Apellidos y Nombres: DIAZ REATEGUI, MONICA

2. Cargo: EXPERTO

3. Titulo y/o Grado: MAGISTER

4. Fecha de evaluacion: 01/07/2021
A continuacion, s& adjunta un cuadro en &l cuzl s2 comparan I3s 3 metodologias propusstas para el desarrollo del datamart. Se debe colocar el puntaje
correspondiente 3 cada criterio y luego realizar la sumatoria de los puntsjes colocados. Calificardel 1315

Bam. Criterios RALPH HEFESTO BILL INNO
KIMBALL
1 Enfogque en el negaci. Tiene que ver con ka concentracion de 4 3 3
los requerimientes del negocio y el valor asaciado con ks
finalidad de poder realizar un andlisis detallado de los mismos
2 Construir una infraestructura de informacién adecuada. Disefiar 4 3 3
uni base de datos integrada de akto rendimiento donde deben
construir una infraestructura de informacidn adecuada. Disefiar
una base de datos integrada de akto rendimiento donde deben
3 Construir una infraestructura de informacion adecuada. Disefiar 4 3 3
una hase de datos integrada de alto rendimiento dande deben
4 Realizar entregables 4 3 3
5 Ofrecer la solucidn completa. Proporcionar todaos los elementos 4 3 3
necesarios para la entrega del producto al usuario del negocio
6 Enfoque en el negacia. Tiene que ver can fa concentracion de 4 3 3
las requerimientes del negocio y el valor asaciasdo con ka
finalidad de poder realizar un andlisis detallado de los mismos
7 Construir una infraestructura de infarmacion adecuada 4 3 3
28 21 21
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Anexo 15 - Validacion de Expertos Metodologia — Experto 3

‘1] UNIVERSIDAD CESAR VALLEJQ

Titulo de la Tesis

Ficha de Juicio de Expertos

Seleccion de la Metodologia de Desarrollo de Software

Influencia de un datamart en Iz gestion de planificacion de cartera en el contact center Digitex Comdata
Autor: Mujica Mendoza, César Mujica

Datos del experto

1. Apellidos y Nombres: FERMIN PEREZ, FELIX ARMANDO

2. Cargo: EXPERTO

3. Titulo y/o Grado: MAGISTER
4. Fecha de evaluacion: 02/07/2021
A continuacion, s& adjunta un cuadro en &l cuzl s= comparan las 3 metodologias propusstas para | desarrollo del datamart. Se debe colocar el puntaje

correspondiente 3 cada criterio y luego realizar Iz sumatoria de los puntajes colocados. Calificardel 13l 5

Bam Criterios RALPH HEFESTO BILL INNO
KIMBALL
1 Enfoque en el negacio. Tiene que ver con fa concentracion de 3 3 3
los requerimientos del negocio y el valor asociado con la
finalidad de poder realizar un andlisis detallado de Jos mismos
2 Construir una infraestructura de informacion adecusda. Disefiar 4 3 3
una base de datos integrada de alto rendimiento dande deben
construir una infraestructura de informacion adecuadas. Disefiar
una base de datos integrada de alto rendimiento donde deben
3 Construir una infraestructura de informacién adecuada. Disefar 4 3 3
una base de datos integrada de alto rendimiento donde deben
4 Realizar entregables 4 3 3
5 Ofrecer la solucidn completa. Proporcionar todas las elementas 3 3 3
necesarios para la entrega del producto al usuario del negocio
6 Enfogue en el negocio. Tiene que ver can ka concentraciaon de 3 3 3
los requerimientos del negocio y el valor asaciado con ks
finalidad de poder realizar un andliss detallado de Jos mismos
7 Construir una infraestructura de informacion sdecuads 3 3 3
24 21 21

' T /2
/ twiduso Tl [42

Firma del experto
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Fases de la Metodologia Ralph Kimball
Planificacion del proyecto:

En esta fase se busca identificar la definicion y el alcance del proyecto de Datamatrt, las justificaciones
del negocio y evaluaciones de factibilidad, se enfoca sobre recursos, perfiles, tareas, duraciones y
secuencialidad. Incluye las siguientes acciones tipicas de un plan de proyecto: - Definir el alcance
(Entender los Requerimientos del Negocio). - Identificar las tareas. - Programar las tareas. - Planificar
el uso de los recursos. - Asignar la carga de trabajo a los recursos. - Elaboracion de un documento

final que representa un plan del proyecto.

Definicion de los requerimientos del negocio: En esta etapa se entrevistaron a los responsables del
negocio para conocer las necesidades que debe cubrir la solucién a implementar, también para
conocer los procesos del negocio y definir los requerimientos. a. Mostrar las ventas por distrito o
provincias. b. Mostrar las ventas por vendedor. c. Mostrar los productos mas vendidos. d. Mostrar los
clientes que compraron mas. e. Mostrar el distrito 0 provincia que trajo mayores ganancias a la

corporacion. f. Mostrar mes a mes el resumen de ventas.

El proceso de negocio prioritario para el usuario es el Andlisis de Ventas de la Corporacién Corrales

SAC., este proceso es el mas critico, si este proceso no esta bien definido e implementado no se
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podra pasar a los demas procesos, por esta razon se hicieron uso de las siguientes herramientas

para definir y modelar los requerimientos que debe contemplar el Datamart:
- Matriz Bus

- Start Net

- Jerarquias

- Modelo Dimensional

Herramienta Matriz BUS Diagrama matriz que permite identificar que dimensiones intervienen en el

proceso del negocio o hecho. Cada fila representa un proceso del negocio y define a menos una tabla
de hechos y sus dimensiones.

Dimensiones
Medidas proveedor |empleado |cliente producto |[tiempo
T™MO X X X X X
SPH X X X X X
NDA X X X X X

Fuente: Elaboracion propia

Herramienta Definicién de Jerarquia: Se definieron las siguientes jerarquias, donde se muestran

las diferentes formas de analizar el negocio de ventas, definiendo criterios de agrupacion
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Fuente: Elaboracion propia

Crosseling

Dimension Proveedor

nombreCompania

pais

Jerarquia Familia

Dimension Empleado

apellido

llamada recibida

llamada atendida

hora conegion

venta

talk time

Jerarquia empleado natural

hold time

acw time

consult talk time

consult hold time

consult acw time
Dimension Cliente

nombre

ciudad

pais Jerarquia cliente natural
Dimension Producto

nombre

categqoria Jerarquia producto familia

Dimension Tiempo

fecha

anio

trimestre

Jerarquia calendario

mes

dia

y las lineas permiten la relacién entre elementos

pais

Herramienta Start Net: Es un diagrama que nos permitié a través de lineas, circulos y rectangulos
la representacion del modelo dimensional. Donde el rectangulo representa los hechos (medidas), los

circulos mayores son dimensiones, los cirulos pequefios corresponden a atributos de las dimensiones

e e
g o

nombreCompania __ ®—
. aV%do lamada recibida llamada atendida hora conesion  venta talk time haldtime acwtime consulttalk time consultholdtime consult acw time
nombre — @ —@ —— S pe— _( empleaD
2 ciudad L
—e B
ombr eain .
categaria
T_jgcha [ ] e < \
‘ N cliente
~~_anio TR
T trimestre
e mes = ‘>
o producto
o dia \\ 2
5 /_7-
Q tiempo

Fuente: Elaboracion Propia
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Modelado Légico Dimensional - Estrella Se usé el modelo estrella desnormalizado para representar
las tablas dimensiones y las tablas hechas, estas dimensiones y hechos deben contemplar todos los

requerimientos de informacion que seran solicitados para cualquier consulta analitica.

Column Name Data Type Atlow Nulls A
] nt O
nombreCompania varchar(50) O Empleado
pa X 50) O Column Name Data Type AowNuls A
m v ? & nt O
< > zpelido varchar(50) O
8 [#amada recibida] nt O
Pedido ot O
productolD A float O
Producto cientelD o A = 0O
Column Name Data Type Alow Nt A =
e emplzadolD [taktime] float O
! ::v“me .:vcrar(s{", g o] e T Lo O
= proveedoriD [zcwtime] float O
categoria varchar(50) O
Mo p. [consuit tal time] float O
< > sph [consult hoid time] fioat O
; tmo VS [consult acw time] float O <
1
e
Cliente
i Column Name Data Type Atow Nutt A
Tiempo % i nt O
CoiumnName CondensedType Nullable Identity A nombre O
? nt No O dad O
fecha date No O pais O
anio int No O M v
trimestre nt No O < >
mes varchar(20) No O
int No O v

Fuente: Elaboracion propia

Disefio Fisico Dimensional del Datamart A continuacion, en la figura 21 se representa la construccion
del modelo fisico dimensional, donde se muestra la relacién que existe entre la Tabla de hechos y las

tablas dimensionales.
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" a
nombreCompania varchar(50) O Empleado
s varchar(50) O Column Name Data Type AlowNuls A
m v % int O
< > spslico varchar(s0) O
8 [§amada recibida] O
Pedido [iamada atendida] O
productold Al Thora conexion] fioat O
Producto telD venta O
Column Name Data Type Afow Nt A =
5 O empieadolD [taktime] fioat O
ldocl  tiempolD Thoid time] fioat O
nom! varchar(50) O
roveedoriD [zow time] float O
tegor varchar(50) O
. [consuit talk time] float O
m v
< > sph a fconsuit hoid time] fioat O
5 1o J [consult acw time] float O
H H =il
L
Cliente — —
Column Name Data Type Alow Nult A
Tiempo % i e O
Column Nam Condensed Ty Nullable  identty A nombre rchar(50) O
% int No O Gudad archar(50) O
facha aat No O rchar(50) O
anio No O M v
et No O < >
m rchar(2 No O
No Od v

SET ANSI_NULLS ON
GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

CREATE TABLE [dbo].[Cliente](
[id] [int] NOT NULL,
[nombre] [varchar](50) NOT NULL,
[ciudad] [varchar](50) NOT NULL,
[pais] [varchar](50) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Cliente] PRIMARY KEY CLUSTERED

(

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

SET ANSI_NULLS ON
GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO
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CREATE TABLE [dbo].[Empleado](
[id] [int] NOT NULL,
[apellido] [varchar](50) NOT NULL,
[llamada recibida] [int] NOT NULL,
[llamada atendida] [int] NOT NULL,
[hora conexion] [float] NOT NULL,
[venta] [int] NOT NULL,
[talk time] [float] NOT NULL,
[hold time] [float] NOT NULL,
[acw time] [float] NOT NULL,
[consult talk time] [float] NOT NULL,
[consult hold time] [float] NOT NULL,
[consult acw time] [float] NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Empleado] PRIMARY KEY CLUSTERED

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

SET ANSI_NULLS ON
GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

CREATE TABLE [dbo].[Producto](
[id] [int] NOT NULL,
[nombre] [varchar](50) NOT NULL,
[categoria] [varchar](50) NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Producto] PRIMARY KEY CLUSTERED

(

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

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

CREATE TABLE [dbo].[Proveedor](
[id] [int] NOT NULL,
[nombreCompania] [varchar](50) NOT NULL,
[pais] [varchar](50) NOT NULL,
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CONSTRAINT [PK_Proveedor] PRIMARY KEY CLUSTERED

(

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

SET ANSI_NULLS ON
GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

CREATE TABLE [dbo].[Tiempo](
[id] [int] NOT NULL,
[fecha] [date] NOT NULL,
[anio] [int] NOT NULL,
[trimestre] [int] NOT NULL,
[mes] [varchar](20) NOT NULL,
[dia] [int] NOT NULL,
CONSTRAINT [PK_Tiempo] PRIMARY KEY CLUSTERED

(

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

SET ANSI_NULLS ON
GO

SET QUOTED_IDENTIFIER ON
GO

CREATE TABLE [dbo].[Pedido](
[productolD] [int] NOT NULL,
[clientelD] [int] NOT NULL,
[empleadolD] [int] NOT NULL,
[tiempolD] [int] NOT NULL,
[proveedorID] [int] NOT NULL,
[nda] [float] NOT NULL,
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[sph] [float] NOT NULL,
[tmo] [float] NOT NULL
) ON [PRIMARY]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] WITH CHECK ADD CONSTRAINT [FK_Pedido_Cliente] FOREIGN
KEY ([clientelD])

REFERENCES [dbo].[Cliente] ([id])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] CHECK CONSTRAINT [FK_Pedido_Cliente]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] WITH CHECK ADD CONSTRAINT [FK_Pedido_Empleado]
FOREIGN KEY ([empleadolD])

REFERENCES [dbo].[Empleado] ([id])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] CHECK CONSTRAINT [FK_Pedido_Empleado]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] WITH CHECK ADD CONSTRAINT [FK_Pedido_Producto] FOREIGN
KEY([productolD])

REFERENCES [dbo].[Producto] ([id])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] CHECK CONSTRAINT [FK_Pedido_Producto]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] WITH CHECK ADD CONSTRAINT [FK_Pedido_Proveedor]
FOREIGN KEY/([proveedorID])

REFERENCES [dbo].[Proveedor] ([id])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] CHECK CONSTRAINT [FK_Pedido_Proveedor]
GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] WITH CHECK ADD CONSTRAINT [FK_Pedido_Tiempo] FOREIGN
KEY ([tiempolD])

REFERENCES [dbo].[Tiempo] ([id])

GO

ALTER TABLE [dbo].[Pedido] CHECK CONSTRAINT [FK_Pedido_Tiempo]
GO
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Linea Tecnoldgica
Disefio de la Arquitectura Técnica Estructuras utilizadas en el desarrollo del Datamart Digitex Peru

Procesamiento: Los procesos de Extraccion, Transformacion y Carga son tipicamente construidos
como un conjunto de paquetes que estan administrados dentro de un flujo de trabajo superior. Cada
paguete esta disefiado para mover un conjunto especifico de datos desde un punto a otro dentro del
proceso (por ejemplo, desde la fuente origen Base de datos SQL server o Archivos Excel hasta el

area intermedia de almacenamiento).
Disponibilidad: Se ha determinado por los usuarios que la informacion debe estar actualizada diaria.

Arquitectura légica y sistema de extraccion y transformacion y carga: El siguiente diagrama
ilustra el componente de carga de datos de la arquitectura. El diagrama es importante pues el primer

paso en la determinacién de los diferentes elementos involucrados en un procedimiento.

ARQUITECTURA SOLUCION BI - DIGITEX PERU

RIS HERRAMIENTAS ETL 5QL ALMACENAMIENTO Y EXPLOTACON - ANALISIS  PRESENTACION -USUARIO
R SERVER DISTRIBUQON ~ SQL SERVER DE INFCRMACION FINAL

SSIS SSAS SSRS

il

Extraar o
P -
e ‘ . a Datamart_Digitex_Peru g
e [ c — N E
DE S0L Server c, =
e AL ——
— —=@ =

——-m

— %

5 L -
— L

Fuente: Elaboracion propia.

Arquitectura de sistemas conceptuales La arquitectura de sistemas sera utilizada para determinar las
configuraciones de hardware y software para el Proyecto. El servidor para el Datamart utilizara

Microsoft SQL Server Managment 18 sobre Microsoft Windows 10.
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Seleccion del producto de implementacion Para el desarrollo de la solucion del Datamart se

implementaron los siguientes productos:

a) Sistema Gestor de Base de Datos Microsoft SQL server managment 18

I;j Connect to Server X

SQL Server

Server type: Database Engine v
Server name: DES KTOP-B87RLU\MSSQLSERVERXO v
Authentication: Windows Authentication v

DESKTOP-B87RLU3\colly

Cancel Help Options >>

Fuente: Elaboracion propia

b) SQL Server Management 18 Proporciona numerosas caracteristicas para la administracion y el

desarrollo de consultas de SQL Server.
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5 SQLQuery8.sql - DESKTOP-BS7RLU3\MSSQLSERVERXO.datamart (DESKTOP-BS7RLU3\colly (54))* - Microsoft SQL Server Management Studio Quick Launch (Ctrl+Q)
File Edit View Query Project Tools Window Help
-0 (H-u-AMP ANwauey BRIIP X AA[2-C-|B |5 M= - =

Pla A X
“F | datamart - | b Brecute w3 37 &8 Bl =]
[Object Explorer ~ 1 X| SQLQuery10sql - D...B87RLU3\colly (59)) SQLQueryd.sq! - DE...BS7RLU3\colly (58)) SQLQuery8.sql - DE...B87RLU3\colly (54))* & X _
R £ +
Connect~ ¥ *¥ ¢ » gg_ [datamart] +
=1 ({3 DESKTOP-BS7RLU3\MSSQLSERVERXO (Microsoft Analysi A =
& Databases /***=** Object: Table [dbo].[Cliente] Script Date: ©4/67/2021 23:23:29 ******/
o Assemblies SET ANSI_NULLS ON
% 1 Management 60 |
= @ DESKTOP-BS7RLU3\MSSQLSERVERXO (SQL Server 15.0.20
SET QUOTED_IDENTIFIER ON
= ¥ Databases g -
@ 1 System Databases
@ W Database Snapshots FICREATE TABLE [dbo]. [Cliente]
= @ datamart [id] [int] NOT NULL
© 1 Database Diagrams [nombre] [varchar](se) 1
23 dbo.Diagram_0 [ciudad] [varchar](5e)
o ¥ Tables [pais] [varchar](5@ ULL,
@ System Tables CONSTRAINT [PK‘(hente] PRIMARY KEY CLUSTERED
% 1 FileTables [4d] Asc
@ Wl External Tables )WITH (PAD_INDEX = OFF, STATISTICS_NORECOMPUTE = OFF, IGNORE_DUP_KEY = OFF, ALLOW_ROW_LOCKS = ON, ALLOW_PAGE_LOCKS = ON, OP'
% 1 Graph Tables ) ON [PRIMARY]
% B8 dbo.Cliente G0
% B8 dbo.Empleado
@ [ dbo.Pedido
5 BB dbo.Producto SET ANSI_NULLS ON
% [ dbo.Proveedor 6o
@ B8 dbo-Tiempo SET QUOTED_IDENTIFIER ON
@ W Views s
@ 15 External Resources
@ 1 Synonyms CREATE TABLE [dbo].[Empleado]
@ 1 Programmability [4d] [int] NOT NULL
@ 1 Service Broker [apellido] [varchar](5@) NOT
@ M Storage [1lamada recibida] [int]
@ il Security [11lamada atendida] [int]
3 [hora conexion] [float]
% W Datamart_Movistar R L v
= @ DWConfiguration v oo -4 »
< > ¥, Connected. (1/1) DESKTOP-BS7RLU3\MSSQLSERVER... | DESKTOP-BS7RLU3\colly ... | datamart | 00:00:00 ' 0 rows

c) Visual Studio 2019 Es un conjunto de herramientas de datos de SQL Server (SSDT) que transforma
el desarrollo de bases de datos al presentar un modelo ubicuo y declarativo que abarca todas las
fases del desarrollo y el mantenimiento y la actualizacion de bases de datos dentro de Visual Studio

Configure su nuevo proyecto

Integration Services Project
Nombre del proyecto
Integration Services Project1
Ubicacion
C:\Users\colly\source\repos
Nombre de la solucién

Integration Services Projectl

| Colocar la solucién y el proyecto en el mismo directorio
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d) Microsoft Integration Services SSIS Microsoft Integration Services es una plataforma para la

creacion de soluciones empresariales de transformaciones de datos e integracion de datos.

e) Microsoft Andlisis Services SSAS Permite construir estructuras de mineria de datos para realizar
previsiones a partir de ellos y calcular indicadores de rendimiento (KPI) que ayuden a una rapida y

facil comprension de la informacién obtenida.

f) Microsoft Excel 2019 proporciona una gama completa de herramientas y servicios listos para usar

gue le ayudaran a crear, implementar y administrar informes para la organizacion

Desarrollo del ETL
Para lo cual lo cual haremos uso de los siguientes bases de datos:
- Base de datos Transaccional de Ventas: base de datos de registro de ventas diarias.

- Base de datos Stage: base Temporal que sirve para hacer la depuracion y asegurar la integridad
de los datos antes de enviarlos al Datamart final.

- Base de Datos Datamart: base de datos que contiene las tablas dimensiones y hechos que seran

utilizadas para el analisis del proceso de Crosselling.

Desarrollo del ETL - Conexiones del Proyecto.
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Administrador de cong

Asignaciones
Salida de error

Especifique un administrador de conexiones OLE DB, un origen de datos o una vista del origen de datos y
seleccione el modo de acceso a los datos. Si utiliza el modo de acceso a comandos SQL, especifique el
comando SQL escribiendo la consulta o mediante el generador de consultas. Para obtener acceso a datos
de carga rapida, configure las opciones de actualizacion de tablas.

Administrador de conexiones OLE DB:

DESKTOP-B87RLU3\MSSQLSERVERXO.datamart

Modo de acceso a datos:

éVVCarga rapida de tabla o vista

3 Nueva...

v
Nombre de la tabla o la vista:
| B [dbol.(Cliente] vl | Nueva..

[] Mantener valores de identidad

[] Mantener valores NULL

Filas por lote:

Tamano maximo de confirmacién de insercidn:

Ver datos

[] Bloqueo de tabla

Comprobar restricciones

2147483647

Stage - Desarrollo de Control Flow y Data Flow
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimension Cliente

L o0 Conversion de datos

g€ Destino de OLE DB
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimension Empleados

> origendeoLEDB
1 2
(& 0 Conversion de datos

B Destino de OLE DB
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimension Producto

> origen de OLE DB

1 »
(& i} Conversion de datos
€ Destino de OLE DB

Control Flow y Data Flow - Stage: Dimension Proveedor
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i—) Origen de OLE DB

L i Conversion de datos

8(- Destino de OLE DB

Control Flow y Data Flow - Stage: Dimension Tiempo

=) Origen de OLE DB
g
1 5
(| Conversion de datos

R(- Destino de OLE DB
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Control Flow y Data Flow - Stage: Crosselling

7

“ ® - v ) & ® v

Tarea Ejecutar Limpieza de Tablas.

? Tarea Ejecutar SQL
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L& Editor de la tarea Ejecutar SQL

conexién seleccionada.

O X

[} Configure las propiedades requeridas para ejecutar instrucciones SQL y procedimientos almacenados mediante la

General

Asignacion de parametros
Conjunte de resultados
Expresiones

| % Escribir consulta SQL

DELETE FROM Cliente
DELETE FROM Empleado
DELETE FROM Producto
DELETE FROM Proveedor
DELETE FROM Tiempo
DELETE FROM Pedido|

TRLU3\MSSQLSERVERXO.datama
ta
| ClienteDELETE FROM Empleadol

Examinar... ’ ’

Generar consulta... ] l Analizar consulta I

I Aceptar | ‘ Cancelar | ‘ Ayuda ‘
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Control Flow Stage - Vista General

> =

Control Flow y Data Flow - Stage: Echo Pedido

L 0 Conversion de datos

& Destino de OLE DB
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Analisis Services - Desarrollo de Cubos OLAP.

Implementacion del Cubo Logico para la empresa Digitex Peru

=@ id
apellido
llamada recibida
llamada atendida
hora conexion
venta
talk time
hold time
acw time
consult talk time

wd id
nombreCompania Pedido nombre
pais productoID categoria
cdienteID
empleadolD
tiempoID
proveedorID
nda
sph
tmo

w® id
fecha
%@ id anio
nombre trimestre
cudad mgs
pais dia
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Tabla Dimension Proveedor

id nombreCompania Pais
Peru

1 Digitex
2 Digitex

Tabla Dimensién Producto

id nombre

1 Plan Renueva
2 Plan Migracion
3 Plan Retencion

Guatemala

4 Plan convergencia

5 Plan Duo

categoria

C

b
a
d
e

Tabla Dimension empleado

id apellido
1 PARADO
2 CASTRO
3 TORO
4 INFORMATICA
5 PROCURADOR
6 MEDICO
7 MUNOZ CHUMPITAZ
8 PORTOCARRERO
9 YUPANQUI
10 HERNANDEZ
11 SALCEDO
12 PANDURO
13 HUAMANI
14 WONG

35
20
38
33
39
38
11
36
40
26
30
26
20
25

20
15
10

9
14

N R

26

21

3
4
14
1
7
17
20
11
5
13
2
19
17
14

240
350
251
286
256
253
221
260
232
271
280
245
230
251

10
15
69
56
69
80
88
87
84
67
98
87
83
81

0
12
30
20
21
29
27
20
20
25
28
21
24
24

20

0
15
15
16
15

19
19
17
19
16
16
15
18

]

0
14
14
10
14
12
13
13
13
15
12
13
13

llamada recibida llamada atendida hora conexion venta talk time hold time acw time consult talk time consult hold time consult acw time

0O 0000000000000
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Tabla Dimensién Tiempo

id

W 00~ v b b W N e

O e e i
BW N O

fecha
01/04/2021
02/04/2021
03/04/2021
04/04/2021
05/04/2021
06/04/2021
07/04/2021
08/04/2021
09/04/2021
10/04/2021
11/04/2021
12/04/2021
13/04/2021
14/04/2021

anio

Tabla Dimensién Cliente

2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021
2021

trimestre

N NN NN NN NMNNNMNMNNODNN

mes

LT SR S S R SR ST SR SR SR S SR SR

dia

W 0o ~ o U B W N

el i
BwWN O
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id nombre
1 DIANA ROMERY

2 ANGELITA MARIA

3 GERVACIO

4 CARLOS ALBERTO

5 MARIBEL DINA

6 ROMULO FABIAN
7 VIRGINIA ELIZABETH lima

8 VIRGINIA
9 YURI FRANK
10 TERESA

11 ARMANDO DARIO
12 AMADOR ENRIQUE

13 NARCIZO

14 VERONIKHA IRENE

ciudad pais
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru

peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru
lima peru

Tabla Hechos Pedido

productold clienteld

W= b W W Wwhd = Wwh wN

1
2
14
11
8
11
12
2
14
10
8
10
12
14

empleadold tiempold

1
2

[ary
o

0O W WL W = WwWN kAo

1
1
11
4
12
10
4
9
7
11
11
6
13
13

proveedorld nda
1.

N NN RN RN RN

0,57
0,75
0,86

0,9
0,75
0,75
0,81

0,8
0,75
0,84
0,84

0,9
0,76
0,82

sph

1,5
1,3
1,06
1,12

1,01
1,05
1,14

1,1
1,03

1,02

1,05

tmo

280
377
304
347
308
399
372
342
325
316
380
397
334
323
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Diagrama de Gantt Para ejecucién del Proyecto

%) GanttProject *

- X
Proyecto  Editar Ver Tarea Recursos Ayuda
= @ x 0 b= @ E O C Buscar <Ctrl+F>
{ % Gantt { {§} Diagrama de recursos |
= L IR SN :A(ucar | Hoy v | Atrés | Adelante  Mostrar la ruta critica | Lineas de base...
p — -
GAnTT. r:.. 2021
project >3 ' T T T T T T T T T T T T T
Nombre Fecha de inicio Fehadctn) ISR R e e S S R s
B © Solucion Digitex peru 1/01/21 25/03/21 e N
El © Gestion del proyecto 1/01/21 12/01/21 r N
© Definicion del proyecto  1/01/21 4/01/21 [ ]
© Planificacion y administra... 5/01/21 701721 =
© Determinar la metodologi... 8/01/21 12/01/21 —
El © Fase deElaboracion 1/02/21 26/02/21 r \
© Definicion de los requeri... 1/02/21 5/02/21 [ ]
& Modelo dimensional 8/02/21 11/02/21 =
© Analisis de fuentes de datos 12/02/21 16/02/21  —
© Disefio dela arquitectura ... 17/02/21 19/02/21 =
© Seleccion e instalacion de... 22/02/21 26/02/21 [ ]
El © Fase de construccion 1/03/21 25/03/21 4 al
© Esquema fisico del datam... 1/03/21 4/03/21 1]
© Implementacion fisico del... 5/03/21 9/03/21 ==
© Mapeo de datos 10/03/21 12/03/21 =
© Disefio e implementacion... 15/03/21 17/03/21 [ ]
© Poblacion y validacion de... 18/03/21 19/03/21 []
© Desarrollo de aplicacion  22/03/21 25/03/21 =

Presupuesto del Proyecto

TITULO: Influencia de un datamart en la gestion de planificacion de cartera en el contact center
Digitex Comdata

TESISTA: César Augusto Mujica Mendoza
INVERSION: S/. 4478.00

FINANCIAMIENTO: Autofinanciado
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Descripcion

|unidad |cantidad costo unitario |total

Recursos humanos

Ingeniero de sistemas |Mes | 1|S/. 2500 IS/. 2500
Equipos de computo

Pc de escritorio |Unidad | 1[s/. 1800 |s/. 1800
Servicios

Luz Mes 2(s/.90 S/. 90
Internet Mes 2|s/. 80 S/. 80
Utilitarios

Lapicero Unidad 1[s/.1 s/.1
Cuaderno Espiral Unidad 1(s/.7 S/.7
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