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Resumen 
 

 
 

El presente trabajo de investigación el análisis, diseño, implementación y verificación 

de la influencia del datamart en la gestión de planificación de cartera en el contact 

center Digitex Comdata, el tipo de investigación fue aplicada con diseño experimental 

– Preexperimental debido a que se buscó solucionar el problema a través del desarrollo 

de un datamart 

 
 

Teniendo como objetivo general el de determinar la influencia de un datamart en la 

gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex Comdata, se utilizó la 

metodología Kimball como parte del desarrollo, para este paso fue necesario la validez 

de los expertos, se utilizó 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 Atención (NDA) su población fue de 600 agentes 

y su muestra de 20 días, para el indicador de Tiempo Medio Operacional (TMO) su 

población fue de 600 agentes y su muestra de 20 días, para el indicador de Venta por 

hora (SPH) su población fue de 600 agentes y su muestra de 20 días, una vez 

culminado esta parte se pasó a la fase de prueba de normalidad en la cual se ejecutó 

el método de Shapiro-Wilk ya que la muestra fue menor a 50 y se utilizó la prueba del 

T-Student para aceptar o negar las hipótesis consecuentes ya que los datos obtuvieron 

una distribución normal 

 
 

Los resultados en la presente investigación demostraron el producto que el datamart 

mejora el índice de nivel de atención en la gestión de planificación 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 investigación nos dio el producto que el datamart mejora el índice 

de TMO en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex de 

un465.3 seg. a 473,7 con lo que se deduce que se incrementó 8,2 seg. La presente 

investigación nos dio el producto que el datamart mejora el índice de sph en la gestión
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de planificación de cartera en el contact center Digitex de un 0,14% a 1,42% con lo 

que se deduce el incremento en 1,28% 

En conclusión, se deduce que el datamart influyo de forma positiva sobre la gestión de 

planificación de cartera en el contact center Digitex Comdata 

 

Palabras Claves: Datamart, gestión de planificación, Indicadores, Nivel de Atención, 

NDA, Tiempo Medio Operacional, TMO, Venta por hora, SPH
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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
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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



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

I.       INTRODUCCION 
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Según RAMON (2017) Los sistemas de información son una herramienta la cual permitió administrar, 

procesar y almacenar  información 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 presentó un 

tiempo de reacción breve ante las situaciones que se generen en el día a día en la organización, con 

lo cual lo convirtió en una destacable competencia ante sus adversarios en el mercado laboral, ya 

que la información de la empresa es de vital importancia visto de una manera estratégica y con esta 

tecnología llegó a tener una notable mejoría en la toma de decisiones para los mandos superiores1. 

 
 

Según Codina (2012) Una Toma de decisión se vio como un reto para una gerencia efectiva, debido 

a que es la es la selección de un curso de acción, entre varias alternativas, lo cual constituye, la 

esencia de la planeación. Por eso se plantea el cómo se podría tomar una decisión efectiva sin tener 

la una información vital de forma concisa, confiable y en tiempo breve2
 

 
 

Cobeñas (2018) dio a entender la problemática a nivel internacional en el caso de los contact center 

son esencialmente la automatización 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 interrelación de las 

áreas , no se logra minimizar el tiempo de reacción ante una situación al momento de la gestión , no 

se visualiza un acceso cómodo para la verificación de la información3 , 

 
 

 

Cobeñas (2018) que según el estudio realizado por Lexmark en empresas europeas la automatización  

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

 
1  RAMON ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL ÁREA DE CALL CENTER DE LA EMPRESA 

VIETTEL PERÚ S.A.C 2017 
[en linea] 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 , Análisis 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 COBEÑAS, 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/

http://www.isotools.org/2018/04/26/razones-por-las-que-automatizar-procesos-hace-que-las-
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minimización de errores en los procesos de gestión que según el 59% de empleados indican que los 

procesos no automatizados son demasiado complicados por la inclusión de varios pasos a seguir4, 

 
 

Zambrano (2020)esto repercutió a que la toma de decisiones sea lenta junto a un desconocimiento 

en tiempo real de la situación de sus trabajadores, junto a los Kpi’s parametrados desde el inicio de 

la gestión, no hay una solución efectiva a los puntos que generan un desgaste en el proceso de la 

información5
 

 
 

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 gestión de cartera es debido a ello que apostaron por la automatización de procesos para 

que la efectividad de los reportes mejoren y así poder tomar una decisión en tiempo breve que permite 

un mejor desarrollo en la gestión de la cartera y de esta forma sirva para replicar con diferentes 

carteras con las cuales cuenta , con los cuales apunta a Segmentar la información para la fácil lectura 

, Ordenar la evaluación y pesos de cada Kpi, aumentar el índice de venta, Incrementar el ingreso para 

la rentabilidad de cartera , Reducir los costes, a partir de ello se crea un histórico de cada indicador 

evaluado lo cual permite una evaluación constante para el seguimiento de la mejora y/o deterioro con 

lo cual permite una toma de decisiones acertada , también se logró determinar las probabilidades de 

éxito por el análisis de los indicadores de venta, echas por rango de edad y venta por hora (sph) con 

lo cual se determinó que los jóvenes son los más adecuados a cual ofrecerle una venta junto a ello 

también se logró 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 reducción de 

penalizadores de la campaña en un 29%6
 

 

Dado a ello, la siguiente investigación se llevó a cabo en la empresa Digitex Comdata que apunta a 

la mejoría de resultados para las carteras que tiene a disposición , esto se vino recopilando debido a 
 

 
 

4 COBEÑAS, 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/ 
5 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/ 
6 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

http://www.isotools.org/2018/04/26/razones-
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las consecutivas reuniones que se dieron a lo largo de los meses , en los cuales se logró identificar 

ciertos puntos los cuales son reiterativos por no tener una automatización en los procesos entre las 

áreas de Operaciones y Planificación los cuales llevo a tener un tiempo  largo en el envío de los 

reportes para la gestión de cartera , poca visión sobre los indicadores de gestión , cero accesibilidad 

a un histórico de las mediciones para los Kpi’s que se evalúan dentro de la cartera específica, con lo 

cual no se tiene una visión de cómo está encaminada la cartera , con esta falencia la gestión y la 

toma de decisiones lleva más tiempo de lo necesario 

 
 

 
 

 
 

En base al análisis de la situación de la empresa se considera que Digitex Comdata se contempla la 

siguiente problemática general: ¿Cómo Influye un datamart en la gestión de planificación de cartera 

en el contact center Digitex? Dando por consiguiente los siguientes problemas específicos: 1) ¿Cómo 

Influye un datamart en el índice de nivel de atención en la gestión de planificación de cartera en el 

contact center Digitex, 2) ¿Cómo Influye un datamart en el índice de Tiempo Medio Operacional en 

la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex?, 3) ¿Cómo Influye un datamart en 

el índice Venta por hora en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex? 

 
 

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

datamart en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex, junto a los siguientes
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objetivos específicos: 1) determinar la influencia de un datamart en el índice Nivel de Atención en la 

gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex. 2) Determinar la influencia de un 

datamart en el índice Tiempo Medio Operacional en la gestión de planificación de cartera en el contact 

center Digitex. 3) Determinar la influencia de un datamart en el índice de Venta por Hora en la gestión 

de planificación de cartera en el contact center Digitex. 

 
 

Teniendo en cuenta estos objetivos permitió plantear la siguiente hipótesis general: El datamart 

mejora la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex. Y las siguientes hipótesis 

especificas 1) El datamart aumenta el índice de Nivel de Atención en la gestión de planificación de 

cartera en el contact center Digitex. 2) El datamart aumenta el índice de Tiempo Medio Operacional 

en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex. 3) El datamart aumenta índice 

de Venta por Hora en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex. 

 
 

La siguiente investigación pretendió dar como relevancia social en brindar un datamart para la 

automatización de procesos que conlleva a un ahorro de tiempo en la actualización 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 (Perú) quienes proporcionan las carteras a gestionar ,y generaran un 

apoyo sustancial a las áreas relacionadas en la empresa 

 
 

Visto por parte del criterio de implicaciones practicas serán de ayuda en mejorar el proceso que 

implica a reducir el tiempo entrega de la información junto a la calidad de la información mostrada, se 

tiene en cuenta la mejora en el desempeño de los analistas del área de planificación dado los cuales 

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

 
 

Desde el criterio de valor teórico , se lograra alimentar el conocimiento junto a la importancia de la 

automatización de procesos visto desde los Call y/o Contact Center debido al crecimiento que están 

por tener en los años siguientes , pero hay que recalcar la importancia de esta investigación es aportar 

el conocimiento para planificar las buenas prácticas de la metodología de Kimball, cuyos resultados 

de esta solución TI van a poder explicar la gran importancia o relevancia que tendrá aporte para 

futuras investigaciones
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Desde el criterio de utilidad metodológica, la correcta implementación es de vital importancia para el 

negocio, dado que siguiendo el camino de la automatización la empresa puede dar el giro en la 

competitividad dentro de su rubro, la cual le abrirá más oportunidades de mejora y tener la capacidad 

de reaccionar antes una eventualidad que pueda generar un contratiempo 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

II.       MARCO TEORICO
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Según los antecedentes tenemos los siguientes autores que enriquecen la investigación propuesta 
 

 
 

Ramon (2017), en su investigación de tesis para el grado de Ingeniero de Sistemas DATAMART 

PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL ÁREA DE CALL CENTERDE LA EMPRESA VIETTEL 

PERÚ S.A.C 2017, que fue echo en la Universidad César Vallejo en la ciudad de Lima , Perú presento 

el siguiente  objetivo el de establecer las consecuencias que ceñirá un Datamart para el incremento 

de la mejora en la productividad de un área de Call Center de la empresa Viettel Perú S.A.C. 2017 , 

cuyo diseño presentado de la investigación  fue aplicada , cuantitativa y experimental, teniendo en 

consideración la población de  8 integrantes del área  tomando como muestra que no se realiza 

formulas estadísticas para calcular la muestra sino que se utilizara toda la población. En relación a 

los resultados se comprobó que el datamart contribuye en la mejora          de  modo  valioso  de  la 

productividad en el área de Call center, en específico la productividad en un 40.37%, eficiencia en 

29.67% y la eficacia en 16.81%.y que la conclusión siguiente es que existe una relación de influencia 

de un datamart mejora la eficiencia y eficacia del área del Call center, de este estudio, se tendrá en 

cuenta los conceptos y dimensiones de las variables como la variable independiente siendo este de 

ser importante en la presente7 investigación 

 
 

Según Castillo (2019)  IMPLEMENTACIÓN DE UN DATAMART APOYADO POR UNA SOLUCIÓN 

DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS Y SU INFLUENCIA EN LA TOMA DE DECISIONES 

FINANCIERAS DE LA IGLESIA ADVENTISTA DEL SÉPTIMO DÍA DE COLOMBIA NORTE, cuyo 

objetivo fue decidir si la ejecución de un datamart considerado con una solución en la inteligencia de 

negocios repercute de un modo significativo para la toma de decisiones en el ámbito financiero en la 

Iglesia Adventista del Séptimo Día en el norte de Colombia., cual diseño de investigación fue aplicada 

y cuantitativo, teniendo en cuenta la siguiente población La población de estudio llega a ser formada
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por solo dos grupos , tenemos en cuenta el primer grupo que conlleva datos de investigación que se 

tiene en cuenta para construir el Datamart,  contemplando  el tiempo  de  6  últimos años en la 

organización 

, y dicho esto se determina que  el segundo grupo llega a ser la población 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 

mayordomía, contador)que hace un total de 31 personas con la muestra de al ser una población 

pequeña se tomara como muestra la cantidad total de 31 personas. En relación a los resultados se 

comprobó resultado de la investigación. Cuya conclusión dedujo que posterior al resultado el nivel de 

significancia alcanzo el 0.05 siendo 0.000, se determina que la implementación de un Datamart 

apoyado con una solución de inteligencia de negocios ha influido significativamente en la toma de 

decisiones financieras de la iglesia Adventista del Séptimo Día en el norte de Colombia.8
 

 
 
 
 
 

 

 
 

 
 

Visto de Santamaría (2018) Datamart para la Evaluación de Ventas en la empresa Entel Perú S.A., 

considero el objetivo de Determinar la influencia del Datamart para la Evaluación de Ventas en la 

empresa Entel Perú S.A., que aplico el diseño de Aplicada-experimental, tomo en cuenta la población 

de estudio. La población ha estudiar son los clientes con denominación Postpago de la empresa Entel 

Perú S.A. al mes de abril 2018 junto con los periodos de facturación. Con una muestra de 385 clientes 

Postpago Fichas de observación, entrevista, ficha de registro. que comprobó el resultado de que, este 

Datamart, se logró un incrementó en el costo unitario en la evaluación 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 

conclusión en la muestra de las evaluaciones de ventas de la Empresa Entel Perú , dio como
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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 implementación dio un resultado de 30% a comparación después 

de la aplicación del Datamart logró 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 tendrá en cuenta los conceptos y dimensiones9
 

 
 
 
 

Según BUSTOS y MOSQUERA (2013) de Sangolqui en su tesis de     ANÁLISIS, DISEÑO E 

IMPLEMENTACIÓN DE UNA SOLUCIÓN BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA GENERACIÓN DE 

INDICADORES Y CONTROL DE DESEMPEÑO, EN LA EMPRESA OTECEL S.A, UTILIZANDO LA 

METODOLOGÍA HEFESTO V2.0, Tuvo como objetivo Implementar una solución BI para el área de 

pruebas de la Gerencia de Construcción de la empresa Otecel S.A, mediante la investigación, 

aplicación de tecnologías actuales, utilización de herramientas de software libre, empleando la 

metodología Hefesto. , el diseño de investigación   fue aplicada experimental, la población de la 

investigación fue de 15 trabajadores del área de sistemas y se tomó una muestra de al ser un número 

pequeño la población se tomó en cuenta el total para la muestra. Y se concluyó que La 

implementación de la solución BI para el Área de Pruebas de la Gerencia de Construcción de 

Telefónica 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 

realización, para de acuerdo a los resultados obtenidos se pueda determinar acciones de mejora o 

implementación de nuevas soluciones10. 

 
 
 
 

Según HERMES (2011) de GUAYAQUIL en su tesis de  DESARROLLO DE UN PROTOTIPO DE 

DATA WAREHOUSE PARA LA GESTIÓN Y ADMINISTRACIÓN DIRECTIVA EN LA CARRERA DE 

INGENIERÍA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES, Tuvo como objetivo Desarrollar un prototipo de 

Data Warehouse que permita el análisis de datos e información obtenida de los sistemas existentes 

en la Carrera de Ingeniería en Sistemas Computacionales con el objetivo de generar reportes e 

informes que soporten la toma de decisiones y gestión a nivel administrativo como académico 

respecto a la evolución del estudiante. , el diseño de investigación  fue Exploratoria y factible, la 
 
 

 
10 BUSTOS,MOSQUERA ,ANALISIS, DISEÑO E IMPLEMENTACION DE UNA SOLUCION BUSINESS INTELLIGENCE PARA LA 
GENERERACION DE INDICADORES Y CONTROL DE DESEMPEÑO, 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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población de la investigación fue de 7 trabajadores según la jerarquía empresarial  los cuales son 2 
 

Directivos y 5 jefes departamentales  y se tomó una muestra de y se tomó el total de la población al 

ser un número reducido. En relación a los resultados se comprobó que resulta beneficioso para los 

altos directivos en su propósito de realizar una buena gestión administrativa. Y se concluyó que Cabe 

recalcar que hasta el inicio de este proyecto no se había 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 GESTIÓN Y ADMINISTRACIÓN DIRECTIVA EN 

LA CARRERA DE INGENIERÍA EN SISTEMAS COMPUTACIONALES constituye uno de los primeros 

en realizarse en esta índole fortaleciendo así los sistemas de información de la institución.11
 

 
 

Con respecto a nuestro Autores para la variable independiente tenemos como autor primigenio a 

Ralph Kimball (1944) quien nos indica que su filosofía es que todo Datawarehouse no es más que 

solo un datamart departamental, porque sencillamente el datamart es orientado a la consulta y que 

la distribución de datos es clara y sin dudas porque están estructurados en modelos dimensionales 

de estrella o copo de nieve 

 
 

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

indicada líneas anteriores 

 
 

Según 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 encapsulación 

de datos12
 

 

Chávez Fiestas (2015) Define que el datamart se centra en la organizar la información, para un 

adecuado proceso en la toma de decisiones junto a las estrategias que dictamine el área13
 

 
 
 

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 GENERACIÓN DE 
INDICADORES DE GESTIÓN DE SERVICIOS EN EL CENTRO DE 
ATENCIÓN AL USUARIO DE LA OFICINA DE INFORMÁTICA DEL 
MINISTERIO DE EDUCACIÓN [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,Implementación de un Sistema de Inteligencia de Negocios basado en la 
Metodología Kimball, para mejorar el proceso de Sistematización del Nivel

http://repositorio.ug.edu.ec/bitstream/redug/6570/1/TesisCompleta%20-376-2011.pdf
http://repositorio.untels.edu.pe/jspui/bitstream/123456789/304/1/Pajares_Deyvy_Trabajo%20Suficiencia_2015.pdf


21 
 

Santos (2018) centra el concepto del datamart como la Base de Datos (BBDD) echa especial para 1 

departamento específico junto con el almacenamiento de datos y con las características de una 

estructura óptima para el fácil análisis de información que detalle los quiebres en los procesos internos 

del departamento 14
 

 
 

Y según la definición 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 rápido, con una estructura óptima y con muestreo de datos en corto tiempo, 

el cual promocionara el siguiente paso en la evolución 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 administración nos define en su 

libro  Concept of the Corporation o concepto de la corporación da como punto de inflexión la subida 

de escalón en la gestión estratégica , la cual nos define que la planificación no son parámetros al azar 

ya que debe de tener 2 grandes e importantes factores lo cual entendemos por pensamiento analítico 

y compromiso del recurso en acción ,con esto nos indica que el futuro es incierto y que el 

planeamiento es ínfimamente 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 

sistemático en base a objetivos, 2) que se empiece por pasar del pasado y lleve a planearse al objetivo 

futuro , 3) que se plantee el cuándo se debe de poner en marcha para obtener los resultados 15
 

 
 

y posteriormente con el tiempo diferentes investigadores comenzaron a enriquecer el concepto como 

se estipula en líneas posteriores. Pachas (2019) lo sintetiza de la siguiente forma el cual es : Diseñar 

el camino para alcanzar lo deseado, para ver y entender la situación  y los requerimientos llegar a 

donde se ha trazado, indica que toda idea o proyecto así fuera de lo más 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%A1vez_FRC.pdf?sequence=1&isAllowed=y 
14 SANTOS, IMPLEMENTACIÓN DE UN DATAMART PARA FACILITAR EL ANÁLISIS 
DE DATOS PARA LA TOMA DE DECISIONES EN EL ÁREA 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 según 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%BAn-peter-drucker-ec6af66857e4

http://repositorio.untels.edu.pe/jspui/bitstream/123456789/297/1/Santos_Christian_Trabajo_Suficacia_2018.pdf
mailto:@somosptf
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de una organización o conjunto de pasos a seguir para las actividades en función de llegar a donde 

apunta, por eso es de vital importancia  trazar el camino en base a la función que se espera lograr , 

también señala que lo ya estipulado se transforma en la guía 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 objetivos16
 

 
 

Según Pérez (2016) nos da a conocer que la planificación tiene en consideración la anticipación de 

resultados, preparación de normas junto a la precaución de situaciones, con el cual se logra decidir 

con anticipación lo que se requiere hacer para alcanzar los objetivos trazados17.Según Aldo (2019) 

en lo que respecta a su punto de vista es que cada acción debe de ser planificada, a lo cual se refiere 

cada detalle de estar plasmado en la planificación en otras palabras debe de ser un total de acciones 

vinculadas que llevarán a cambiar un contratiempo18
 

 
 
 

Una vez tomado en cuenta tanto al autor primigenio y a los investigadores posteriores, me permite 

dar un concepto en base a lo leído en el cual podemos deducir que toda acción debe de ser planificada 

y es necesario un plan procedimental con objetivos específicos, definido de modo simple un manual, 

guía o plan con un conjunto de acciones para mejorar o modificar la situación consecuente. Dando 

un aporte más como hicieron investigadores que me preceden para enriquecer también como una 

guía a quienes su área de trabajo este en el Call center o Contact Center 

 
 

Para la dimensión del Crosselling tenemos como autor primigenio a Jürgen 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 creación de condiciones del establecimiento y mantenimiento de las relaciones entre el 
 

 
 
 

16 PACHAS, IMPLEMENTACIÓN DE UN DATAMART PARA FACILITAR EL ANÁLISIS 

DE DATOS PARA LA TOMA DE DECISIONES EN EL ÁREA 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 PÉREZ, PLANEACION ESTRATEGICA ALIANZA COMPAÑIA 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, PLANIFICACIÓN Y GESTIÓN 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

http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/
http://repositorio.espe.edu.ec/bitstream/21000/9653/1/T-ESPE-048276.pdf
http://repositorio.uigv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.11818/
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banco y los clientes , debido a que la idea primordial es entablar una relación duradera y larga , el 

autor nos sintetiza que no es solo una venta fría 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 cliente19
 

 
 

Según (Byers, Kut, 2007) entiende que al comenzar los Call center a cimentarse en el mercado laboral 

se pensó en el Cross Selling como la forma en que se resolverían las situaciones sea de consulta y/o 

reclamo de cada cliente y a la vez generar nuevos ingresos, así como la mejora en lo que refiere a la 

facturación de cartera y a un mejor posicionamiento en la rentabilidad20
 

 
 

Pero si miramos a fondo el punto de vista de Espinosa (2013) comparte la idea de los autores ya 

mencionados líneas atrás 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 número de 

ventas ya que recalca que la clave radica en conocer la necesidad del cliente y en cómo satisfacerlo21
 

 
 

Según Bussi (2015) el Cross Selling cada vez se encuentra en una mejor posición en el mundo por 

ello diferentes empresas entre ellas los Call o Contact Center estiman que mediante este proceso 

crecerán de forma exponencial sus plataformas de gestión22
 

 
 

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 solución 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 fórmulas que nos presentan que 
 
 
 
 

19 Jürgen, 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, ¿Por 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 ÉXITO DEL CROSS SELLING 
EL CASO TELEFÓNICA [en linea] 2015 , [Fecha de consulta: 10 de abril de 2021] 
Disponible en :https://repositorio.utdt.edu/handle/utdt/2034

http://www.puromarketing.com/13/12324/utilizar-estrategias-cross-selling.html
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Según Barrenechea y Gonzales (2016) nos indican que según 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 operación como resultado23
 

 
 

TMO = Duración de Llamadas /   # Llamadas Atendidas 
 

 
 

Según Uriarte (2019) en la guía interna de Workforce Managment de la empresa Omnia nos detalla 

que El Average Handle Time (AHT) más conocido como el Tiempo Medio Operativo o Tiempo Medio 

de Operación (TMO) es la métrica clave en la medición del agente  ya que es uno de los principales 

indicadores por ser la duración promedio del tiempo de conversación en la iteración entre Cliente y 

asesor y esto es un factor primordial para la verificación de los niveles de Atención y Servicio , dentro 

de la guía encontramos el cálculo que según lineamiento interno usan para calcular el Tmo 

 
 

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

 
 

Donde, Tiempo total de conversación. 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 1ra o 2da línea, 2) Del Tiempo total de conversación o ACD se define como el 

tiempo promedio de duración 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 atención de la llamada y el Número total de llamadas atendidas 

se define como la cantidad de llamadas que el asesor atendió 

 

Como nota importante del autor mencionado líneas atrás, la fórmula de la medición dentro de la 

empresa es variante según el lineamiento interno o guía dentro de cada Call o Contact Center24
 

 
 
 

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

EL CASO TELEFÓNICA [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%A1lez-v.f.pdf 
24 URIARTE,Los 5 errores de Workforce Management que deberías 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

http://www.iesta.edu.uy/wp-content/uploads/2016/03/Informe-de-Pasant%C3%ADa-Barrenechea-
http://www.omniawfm.com/blog/errores-de-workforce-management-wfm.php
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Según Peraza (2019) la definición corta del nivel de Atención 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 campaña o plataforma de atención 

Para esto el cliente estratégico es quien establece el objetivo para dicha bonificación o penalización, 

para FGCC Consultores C.A. el cálculo del Nivel de Atención es el siguiente25
 

 
% NDA= Llamadas Atendidas / Llamadas Recibidas. 

 
 
 
 

Según 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 gestión del 

agente , en base a las ventas a la hora ,día ,mes , teniendo una visión de cómo el agente evoluciona 

en su gestión , de no ser el caso de por medio se aplican feedbacks o retroalimentación para la 

mejoría de su indicador , según e manual de venta interno nos propone la siguiente formula26
 

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

 
 
 
 
 
 
 

 
Como bien explican los diferentes autores líneas anteriores, los indicadores expuestos para la 

medición del Crosselling varían según los lineamientos de la empresa Call o Contact Center y el 

Cliente estratégico de Telefonía en la cual se pacta la visión que entra la gestión, que para nuestra 

investigación según la guía interna del Contact Center Digitex Perú la mejor forma en la cual podemos 

dar el seguimiento es mediante la medición de 3 indicadores los cuales son 1) Tmo, 2) SPH, 3) NDA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
25PERAZA,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/



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

III.      METODOLOGIA 
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3.1 Tipo y diseño de investigación 
 

 
 

Según la investigación de Sierra (1994, citado por Valderrama 2015, citado por Ramón 2017), mi 

trabajo de investigación se climatiza a lo detallo seguidamente: 

 
 

(a)Por su finalidad o propósito es Aplicada. - debido a que este tipo de investigación requiere de la 

aplicación de conocimientos teóricos en base a una determinada situación, ya que busca el conocer 

para 

 
 

●   Hacer 
 

●   Actuar 
 

●   Modificar 
 

 
 

Ya que se pretendió conocer la influencia de un datamart en la gestión de planificación para un Call 

center
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(b)Por su carácter será Cuantitativa, debido a que esta investigación debe de ser calculada mediante 

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

 
 

(c)Por su naturaleza, será Experimental, ya que mi investigación expuesta se encuentra dirigida a 

modificar el escenario laboral que se vive actualmente por que se apoya en la observación de los 

fenómenos manipulados 

 
 

(d)Por su diseño experimental, será catalogado como Preexperimental en su forma Preprueba, Post 

prueba con manipulación de la variable dependiente, a la muestra se le aplicó el pre y post prueba, 

antes y después de la inserción del datamart para la gestión de planificación de la empresa de Call 

center Digitex 

 
 

 
 
 
 
 
 

G: Es la parte representativa de la población 
 

01: La muestra antes del sistema web 
 

X: Es la implementación del sistema web 
 

02: La muestra después del sistema web 
 

(f) 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 (Hernández y Mendoza, 2018, p. 110 -112) 

 
 
 

 

3.2 Variables y Operacionalización 
 

 
 

En base a la definición de concepto de datamart Ramón(2017) un Datamart es una base de datos 

departamental, el cual se centra en especial forma para el almacenamiento de datos de un área o
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negocio específica, que es caracterizada por tener una disposición de una óptima estructura el cual 

sirve para el análisis de datos de forma detallada en base a diferentes perspectivas que podrían 

afectar los procesos del departamento , Por otro lado, la variable dependiente, gestión de planificación 

Según Pérez (2016) nos da a conocer que la planificación tiene en consideración la anticipación de 

resultados, preparación de normas  junto a la precaución de situaciones, con el cual se logra decidir 

con anticipación lo que se requiere hacer para alcanzar los objetivos trazados, El datamart nos 

permitió gestionar de manera óptima el orden y disponibilidad de la información en la empresa Digitex 

Perú , para que las áreas especializadas de planificación junto con el área de operaciones vean de 

forma efectiva los parámetros de los teleoperadores con cara a la gestión diaria , junto a ello la gestión 

de planificación que se realizó en las áreas ya mencionadas líneas atrás   , de acuerdo para la 

medición de la variable utilizamos la dimensión de venta cruzada (Crosselling) 

 
 

Para la dimensión del Crosselling utilizamos las siguientes variables según el concepto interno de 

medición del Contact center Digitex Perú las cuales son 1) Nivel de Atención (NDA), 2) Tiempo medio 

operacional (Tmo) y 3) Venta por hora (sph), teniendo en cuenta esto se tomó como escala de 

medición la Razón 
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3.3 Población, muestra, muestreo 
 

 
 

La población consta de un conjunto finito que pueda ser contado son quienes figuran o se involucran 

en la investigación, con esta previa, da pie a lo ya concebido por Bussi (2015) quien indica que la 

población es el grupo de personas afines a la investigación 

 
 

La población 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 tomará la muestra de 60 agentes (teleoperadores) que según Bussi (2015) nos 

aclara que es la esquirla más representativa de la población que será estudiada 

 
 
 

 

El cálculo se pudo realizar mediante la siguiente formula: 
 

 
 

 
 

Donde: 
 

N= Población total 

n = Muestra total 

Z = Margen de confiabilidad 

e= Margen de error 

p = población con la característica deseada 

q = población sin la característica deseada 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos
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según lo estipulado del punto de vista teórico por e Blaxter, hugher y Tight (2000, citado por 

Fernández 2005, citado por Ramon 2017) nos indica que coexisten cuatro normas o procedimientos 

que se utiliza para recolectar información los cuales son entrevistas, cuestionarios, documentos y 

observación, partiendo de esto la 

 
 

técnica para utilizar en mi presente investigación será La observación, por el tipo de Observación 

será Estructurada 

 
 

Con ello como resultado la técnica usada será la observación estructurada 
 

 
 

Según Vara-Horna (2008, citado por Ramon 2017) nos da a entender que la técnica descrita 

anteriormente (Observación estructurada) se utiliza en todo tipo de  investigación que sean de 

parámetro cuantitativo debido a que se pueden registrar conductas sistemáticas y directas por que 

estará en contacto con el fenómeno a investigar, para esto se tiene la ayuda de elementos como 

tablas, cuadros y fichas para recopilar la información27
 

 
 

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 diseñado previamente 

donde se podrá registrar la información de todos los elementos que se sometan a observación 28
 

 
 
 

27 RAMÓN ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL ÁREA DE CALL CENTER 

DE LA EMPRESA VIETTEL PERÚ 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 

 
28 RAMÓN ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL ÁREA DE CALL CENTER 

DE LA EMPRESA VIETTEL PERÚ 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
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Validez de la recopilación de datos: 
 

 
 

Según 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 precisión la característica o dimensión que se requiere medir 
 

 
 

Validez de expertos 
 

 
 

Según 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 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Validación de Expertos
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Confiabilidad: 
 

Valderrama (2015, citado por Ramon 2017), nos revela según su punto de vista que toda herramienta 

es confiable si al ponerlo en práctica en diferentes ocasiones produce resultados consistentes , para 

detectar la transparencia de la herramienta de medición de utilizo la medida de estabilidad 

(Confiabilidad por Test Re-test), Según Ruiz (2011, citado por Valderrama 2015, citado por Ramon 

2017), nos indica que consiste en someter la herramienta de medición dos veces al mismo grupo de 

personas después de ciertos periodos29
 

 
 
 

 

3.5. Procedimientos 
 

 
 

El procedimiento para conseguir la información fue de la siguiente forma Primero , reunión general 

entre las siguientes áreas (Gerencia , Operaciones y Planificación) en el cual el área de planificación 

acordó la creación de un datamart al área de planificación para que la información 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 investigación se titula “Influencia de un datamart en la gestión de 

planificación de cartera en el contact center Digitex Comdata” se realice en el Call center , Segundo 

desde el comienzo del mes de Febrero se comenzó los procedimientos para la subida de datos al 

programa de Base de Datos SQL de tal forma que ya pudiéramos tener acceso a l información de 

forma rápida junto con fichas de registro 
 

 
 
 
 

29 RAMÓN ,DATAMART PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD DEL ÁREA DE CALL CENTER DE LA EMPRESA 

VIETTEL PERÚ 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



30 Almeyda,Sistema web para la gestión 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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3.6. Método de análisis de datos 
 

 
 

Para esta investigación se manejará la prueba de distribución T-Student, según Serret (1998), aplica 

cuando nuestra muestra es menor a 30 elementos o como aclara Igartua (2006, citado por Ramon 

2017), se puede tomar como recurso mientras que la muestra sea menor a 30 elementos y se requiere 

ejecutar una comparación de dos procesos experimentales con el propósito de localizar alguna 

diferencia de proporciones o porcentajes entre ellas 

 
 

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

estadística, basados en lo estipulado, constato las h   ipótesis del trabajo de investigación 

 
 

La prueba de normalidad es empleada para decretar si los datos resultantes logrados cumplen con 

una distribución normal, de la misma forma, Vilalta (2016, citado por Almeyda 2020) nos orienta que 

los valores recopilados de la muestra y población sean firmes y que su proceder sea normal30
 

 
 

De acuerdo con la prueba de Anderson-Darling es manejada para concretar si los datos de la muestra 

son originados de una población con distribución sin variaciones, viendo esto se toma en 

consideración la prueba de Shapiro-Wilks, ya que, poniendo en comparación 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 Almeyda 

2020) nos revela que indaga en medir si la distribución no contempla variación alguna a una muestra 

menor a 50 

 
 
 
 

Para la investigación presente, se utilizó la prueba de Shapiro-Wilks por que tomamos en cuenta que 

nuestra muestra es menor a 50 cabe recalcar también que la prueba de Kolmogórov-Smirnov, nos 

presenta que el somete el nivel de concordancia entre el conjunto de datos de la muestra y la 

población , 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



31 Almeyda,Sistema web para la gestión 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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distribución sin variación (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 variación , quiere decir que existe normalidad 

 
 

Entendamos que la hipótesis estadística esencialmente es una idea por confirmar, que es reflejado 

en la investigación, con el propósito de dar a entender el hecho, por otro lado, la hipótesis estadística 

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 afirmación por probar, de acuerdo 

a las características del estudio científico31
 

 
 
 
 

Paso a detallar la hipótesis general: 
 

 
 

H0: El datamart mejora la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 
 

 
 

Siguiendo con ello, muestro las hipótesis especificas 
 

 
 

Hipótesis especifica 1: El datamart aumenta índice de Nda en la gestión de planificación de cartera 

en el contact center Digitex 

 
 

NDAa: Nivel de Atención antes de la implementación del datamart 
 

 
 

NDAd: Nivel de Atención después de la implementación del datamart 

H1: NDA𝑎 < NDA𝑑 
Hipótesis especifica 2: El datamart aumenta el índice Tmo en la gestión de planificación de cartera 

en el contact center Digitex
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Tmoa: Tmo antes de la implementación del datamart 
 

 
 

Tmod: Tmo después de la implementación del datamart 

H2: Tmo𝑎 > Tmo𝑑 
Hipótesis especifica 3: El datamart aumenta el índice de sph en la gestión de planificación de cartera 

en el contact center Digitex 

 
 

Spha: Sph antes de la implementación del datamart 
 

 
 

Sphd: Sph después de la implementación del datamart 

H3: Sp𝑎 < Sp𝑑 
Pero  debemos  de  tener  en  cuenta  el  nivel  de  significancia  como  la  región  de  error  que  es 

posiblemente aceptado, lo que Supo (2014, citado por Almeyda 2020) indica 

Que es posible saber que la región de error es aceptada en el trabajo de investigación, también 

reafirma que es aceptado en la investigación dado que es también una parte fundamental del trabajo 

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

 
 
 
 
 

 
La Media se calcula de la siguiente manera: 

 

 
 

 
 

La Varianza se calcula de la siguiente manera: 
 

 
 

 
 

La Desviación estándar se calcula de la siguiente manera:
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Donde: 

𝑆2= Desviación estándar
 

����= Dato i ubicado entre (0, n)
 

��= 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 investigación 

de carácter científico debe de primar la ética ya que trae a colación los principios de la moralidad que 

están en toda persona el cual influye en un ámbito en específico, este concepto brindado nos lleva 

también a ver la noción 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 científica , y para dar 

sostén a lo citado líneas posteriores traemos a ORI (Oficina de integridad en la investigación) el cual 

define claramente como una conducta mala a la falsificación o plagio al acometer resultados en una 

investigación 

 
 

Para Chavarría (2001, citado por Ramon 2017), define las siguientes consideraciones éticas: 

Fraude: Errores cometidos de forma deliberada 

Honradez en el trabajo científico: el respeto los resultados recopilados sin una alteración que pueda 

favorecer o no a la investigación 

 
 

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

información recopilada extraída de las diferentes herramientas, b) No permitir cualquier influencia en
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el ingreso de información, 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 información 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 investigación 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 Perú al igual que el de 

sus clientes, cabe recalcar que la información mostrada en el trabajo son datos reales, debido a la 

investigación detallada y concisa que se basa en fuentes bibliográficas indexadas



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

IV.      RESULTADOS 
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Descripción 
 

 

La investigación se ejecutó en dos facetas para verificar la negación o aceptación de la hipótesis 

teniendo en cuenta nuestro diseño del presente trabajo que es Pre- experimental, en lo que respecta 

a la primera faceta se ejecutó el Pre-Test, en el que residió en aplicar una medición de los indicadores 

propuestos antes de la implementación del Datamart. Seguidamente, en la segunda Faceta se ejecutó 

el Post Test, en el que residió en ejecutar una medición de cada indicador después de la 

implementación del Datamart, el conjunto de ello consintió que se pueda cotejar los resultados de 

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

 

El análisis de los datos se ejecutó con la herramienta IBM SPSS Statistics 25 con la intención de 

realizar la prueba de normalidad, tomando en consideración la cantidad de la muestra y concretar si 

se aceptan o niegan las hipótesis 

 
 
 
 

Análisis descriptivo 
 

 

En la investigación se ejecutó un Datamart para evaluar los indicadores de Nivel de Atención (NDA), 

Tiempo Medio Operacional (Tmo) y Venta por hora (sph), para lo cual se ejecutó un Pre-Test para 

conocer las condiciones iniciales de cada indicador, seguido a ello, se efectuó un datamart y se volvió 

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 Atención (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 mínimos y máximos los cuales son 52% y 100% respectivamente , teniendo en cuenta la 

variabilidad 10,147 y 10,042 respectivamente 

 

 
 

 

 
 

 
 
 
 

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 mínimos y máximos los cuales son 450 y 490 respectivamente , teniendo en cuenta la 

variabilidad 95,168 y 76,01 respectivamente
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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 

que fue antes y después de implementar el Datamart y tomando en cuenta los resultados mínimos y 

máximos los cuales son 0,10 y 1,93 respectivamente , teniendo en cuenta la variabilidad 0.001 y 

0.094  respectivamente
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Análisis inferencial 
 

 

Para la investigación se efectuó la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilk dado 

que la muestra de los indicadores es de 20 días, 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 atención, 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 

distribución normal 

 

 
 

 
 
 
 

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

desviación estándar de 3.185 

 

 
 

 

Como consecuente, tenemos en la figura  en el Post Test muestra la media de 95,60 con la desviación 

estándar de 3,169
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Para la investigación se efectuó la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilks dado 

que la muestra de los indicadores es de 20 días, 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 distribución normal
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Junto a esto, en la figura    se muestra que en el Pre-Test se verifica la media de 465,30 con la 

desviación estándar de 9,755 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Como consecuente, tenemos en la figura    en el Post Test muestra la media de 473,70 con la 

desviación estándar de 8,718
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Para la investigación se efectuó la prueba de normalidad mediante el método de Shapiro-Wilk, dado 

que la muestra de los indicadores es de 20 días, según 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 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 distribución normal
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Junto a esto, en la figura  se muestra que en el Pre-Test se verifica la media de 0,14 con la desviación 

estándar de ,026 

 
 
 
 

 
 

 

Como consecuente, tenemos en la figura  en el Post Test muestra la media de 1,42 con la desviación 

estándar de 0,307
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Prueba de Hipótesis 
 

 

Hipótesis de Investigación 1 
 

 

H1: El datamart aumenta el índice Nivel de Atención en la gestión de planificación de cartera en el 

contact center Digitex 

 

Indicador: Nivel de atención 
 

 
 
 
 

Hipótesis Estadísticas 
 

 

Definición de variables: 
 

 

NDAa: Nivel de atención antes de la implementación del datamart. 

NDAd: Nivel de atención después de la implementación del datamart. 

H0: El datamart no mejora el índice Nivel de Atención en la gestión de planificación de cartera en el 

contact center Digitex
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H0: NDAa ≥ NDAd 
 

 
 
 
 

Hd: El datamart mejora el índice Nivel de Atención en la gestión de planificación de cartera en el 

contact center Digitex 

 

Hd: NDAa < NDAd 
 

 
 
 
 

Para corroborar si la Hipótesis se admite o se Rehúsa se utilizó el test T-Student, en los que se puede 

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

mejora, para nuestro indicador de nivel de atención 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 usó para ejecutar la comparación 

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

fue -1,729 

 
 
 
 



 

 

 
 
 

Reemplazando en T 
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De acuerdo a la tabla del T-Student el valor Tc es -37,322, el cual es menor a -1,729 ubicándose en 

la zona de rechazo de la hipótesis nula
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Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -37,322, el cual es menor a -1,729 ubicándose en la 

zona de rechazo de la hipótesis nula y se aceptó la alterna dado que el datamart mejora el índice 

Nivel de Atención en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 

 
 
 
 

Hipótesis de Investigación 2 
 

 

H1: El datamart mejora el índice de TMO en la gestión de planificación de cartera en el contact center 
 

Digitex 
 

 

Indicador: TMO 
 

 
 
 
 

Hipótesis Estadísticas 
 

 

Definición de variables: 
 

 

TMOa: TMO antes de la implementación del datamart. 

TMOd: TMO después de la implementación del datamart. 

H0: El datamart no mejora el Tmo en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 
 

 

H0: TMOa ≥ TMOd 
 

 
 
 
 

Hd: El datamart mejora el índice de TMO en la gestión de planificación de cartera en el contact center 
 

Digitex 
 

 

Hd: TMOa < TMOd 
 

 
 
 
 

Para corroborar si la Hipótesis se admite o se Rehúsa se utilizó el test T-Student, en los que se puede 

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

mejora, para nuestro indicador de nivel de atención 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 usó para ejecutar la comparación 

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

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

zona de rechazo de la hipótesis nula 

 

Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -5,233, el cual es menor a -1,729 ubicándose en la 

zona de rechazo de la hipótesis nula y se aceptó la alterna dado que el datamart mejora el índice de 

TMO en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 

 
 
 
 

Hipótesis de Investigación 3 
 

 

H1: El datamart mejora el índice de SPH en la gestión de planificación de cartera en el contact center 
 

Digitex 
 

 

Indicador: SPH 
 

 
 
 
 

Hipótesis Estadísticas 
 

 

Definición de variables: 
 

 

Spha: SPH antes de la implementación del datamart. 

Sphd: SPH después de la implementación del datamart.
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H0: El datamart no mejora el SPH en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 
 

 
 
 
 

H0: SPHa ≥ SPHd 
 

 
 
 
 

Hd: El datamart mejora el índice de SPH en la gestión de planificación de cartera en el contact center 
 

Digitex 
 

 

Hd: SPHa < SPHd 
 

 
 
 
 

Para corroborar si la Hipótesis se admite o se Rehúsa se utilizó el test T-Student, en los que se puede 

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

mejora, para nuestro indicador de nivel de atención 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 usó para ejecutar la comparación 

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

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

la zona de rechazo de la hipótesis nula 

 

Como podemos ver en la figura, el valor Tc es -18,115, el cual es menor a -1,729 ubicándose en la 

zona de rechazo de la hipótesis nula y se aceptó la alterna dado que el datamart mejora el índice de 

SPH en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 
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V.       DISCUSION 
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La presente investigación nos dio el producto que el datamart mejora el índice de nivel de atención 

en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex de un 56,40% a 95,60% con lo 

que se deduce el incremento en 39,20% 

 

La presente investigación nos dio el producto que el datamart mejora el índice de TMO en la gestión 

de planificación de cartera en el contact center Digitex de un 465,30 seg. a 473,7 con lo que se deduce 

que se incrementó 8,4 seg. 

 

La presente investigación nos dio el producto que el datamart mejora el índice de sph en la gestión 

de planificación de cartera en el contact center Digitex de un 0,14% a 1,42% con lo que se deduce el 

incremento en 1,28% 

 

Según Santamaría (2018), expuesto en las primeras líneas, determino que un datamart incrementó 

el costo unitario en la evaluación de ventas de un 35% a un 51.30%, lo que equivale a un crecimiento 

de 16.3% 32
 

 

Según Santamaría (2018), expuesto en las primeras líneas, determino que un datamart incrementó 

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

 

Según Ayvar (2018), muestra una mejora y determino que un datamart incrementó la eficiencia de un 
 

63.38% a un 75.09% con lo cual se da por demostrado el aumento de 11,71%34 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

32 Santamaria, Datamart para la evaluación de ventas en la empresa Entel Perú 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 evaluación de ventas en la empresa Entel Perú 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 

62



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

VI.      CONCLUSIONES 
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PRIMERO: Se verifica que el Nivel de atención pasó 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 índice de nivel 

de atención en la gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 

 

SEGUNDO: Se verifica que el TMO pasó 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 índice Tmo en la 

gestión de planificación de cartera en el contact center Digitex 

 

TERCERO: Se verifica que el sph pasó 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 índice sph en la gestión de 

planificación de cartera en el contact center Digitex 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

64



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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 área, para salvaguardar la confiabilidad y confidencialidad de la información 

 

-Se propone la recomendación de utilizar los siguientes KPI’S (Nivel de Atención, TMO, SPH) para 

las investigaciones que sigan la línea de las campañas de temática Crosselling en el rubro del Call 

center, debido a que son 3 indicadores que son 3 pilares en la gestión de planificación 

 

-Se propone la recomendación a los usuarios la revisión y actualización del manual interno del área 

de planificación 

 

-Se propone la recomendación de dar feedbacks a los usuarios para evitar problemas con los 

procesos ya cimentados entre las áreas 

-Se propone la recomendación de crear la campaña de Crosselling con solo los asesores top y de 

esta forma generar el perfil para futuras contrataciones 
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IX.      ANEXOS 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo N° 1: Ficha de registro TMO 

Anexo N° 2: Ficha de registro SPH 

Anexo N° 3: Ficha de registro NDA 

Anexo N° 4: Instrumento de investigación Pre-Test NDA
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Anexo N° 5: Instrumento de investigación Post Test NDA 

Anexo N° 6: Instrumento de investigación Pre-Test TMO 

Anexo N° 7: Instrumento de investigación Post Test TMO 

Anexo N° 8: Instrumento de investigación Pre-Test SPH 

Anexo N° 9: Instrumento de investigación Post Test SPH 

Anexo N° 10: Validación de Expertos Metodología – Experto 1 
 

 

Anexo N° 11: Validación de Expertos Metodología – Experto 2 
 

 

Anexo N° 12: Validación de Expertos Metodología – Experto 3 
 

 

Anexo N° 13: Validación de Expertos Instrumento – Experto 1 
 

 

Anexo N° 14: Validación de Expertos Instrumento – Experto 2 
 

 

Anexo N° 15: Validación de Expertos Instrumento – Experto 3 
 

 

Anexo N° 16: Metodología Kimball 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 1 - Ficha de registro TMO



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Anexo 2 - Ficha de registro SPH 
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Anexo 3 - Ficha de registro NDA 
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Anexo 4 - Instrumento de investigación Pre-Test NDA 
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Anexo 5 - Instrumento de investigación Post Test NDA 
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Anexo 6 - Instrumento de investigación Pre-Test TMO 
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Anexo 7 - Instrumento de investigación Post Test TMO 
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Anexo 8 - Instrumento de investigación Pre-Test SPH 
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Anexo 9 - Instrumento de investigación Post Test SPH 
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Anexo 10 - Validación de Expertos Instrumento – Experto 1 
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Anexo 11 - Validación de Expertos Instrumento – Experto 2 
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Anexo 12 - Validación de Expertos Instrumento – Experto 3 
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Anexo 13 - Validación de Expertos Metodología – Experto 1 
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Anexo 14 - Validación de Expertos Metodología – Experto 2 
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Anexo 15 - Validación de Expertos Metodología – Experto 3 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

89



90 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fases de la Metodología Ralph Kimball 
 

 

Planificación del proyecto: 
 

 

En esta fase se buscó identificar la definición y el alcance del proyecto de Datamart, las justificaciones 

del negocio y evaluaciones de factibilidad, se enfoca sobre recursos, perfiles, tareas, duraciones y 

secuencialidad. Incluye las siguientes acciones típicas 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. - Elaboración de un documento 

final que representa un plan del proyecto. 

 

Definición de los requerimientos del negocio: En esta etapa se entrevistaron a los responsables del 

negocio para conocer las necesidades que debe cubrir la solución 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 más vendidos. d. Mostrar los 

clientes que compraron más. e. Mostrar el distrito o provincia que trajo mayores ganancias a la 

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

 

El proceso de negocio prioritario para el usuario es el Análisis de Ventas de la Corporación Corrales 
 

SAC., este proceso es el más crítico, si este proceso no está bien definido e implementado no se
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podrá pasar a los demás procesos, por esta razón se hicieron uso de las siguientes herramientas 

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

 

- Matriz Bus 
 

 

- Start Net 
 

 

- Jerarquías 
 

 

- 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. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 
 

 

Herramienta Definición de Jerarquía: Se definieron las siguientes jerarquías, donde se muestran 

las diferentes formas de analizar el negocio de ventas, definiendo criterios de agrupación
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Herramienta Start Net:  Es un diagrama que nos permitió a través de líneas, círculos y rectángulos 

la representación del modelo dimensional. Donde el rectángulo representa los hechos (medidas), los 

círculos mayores son dimensiones, los cirulos pequeños corresponden a atributos de las dimensiones 

y las líneas permiten la relación entre elementos 
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Modelado Lógico Dimensional - Estrella Se usó el modelo estrella desnormalizado para representar 

las tablas dimensiones y las tablas hechas, estas dimensiones y hechos deben contemplar todos los 

requerimientos de información que serán solicitados para cualquier consulta analítica. 

 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

Diseño Físico Dimensional del Datamart A continuación, en la figura 21 se representa la construcción 

del modelo físico dimensional, donde se muestra la relación que existe entre la Tabla de hechos y las 

tablas dimensionales.
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Query 
 
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]( 

[productoID] [int] NOT NULL, 
[clienteID] [int] NOT NULL, 
[empleadoID] [int] NOT NULL, 
[tiempoID] [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([clienteID]) 
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([empleadoID]) 
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([productoID]) 
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([tiempoID]) 
REFERENCES [dbo].[Tiempo] ([id]) 
GO 

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



98 
 

Línea Tecnológica 
 

 

Diseño de la Arquitectura Técnica Estructuras utilizadas en el desarrollo del Datamart Digitex Peru 
 

 

Procesamiento: Los procesos de Extracción, Transformación y Carga son típicamente construidos 

como un conjunto de paquetes que están administrados dentro de un flujo de trabajo superior. Cada 

paquete está diseñado para mover un conjunto específico 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 

área intermedia de almacenamiento). 

 

Disponibilidad: Se ha determinado por los usuarios que la información debe estar actualizada diaria. 
 

 

Arquitectura lógica y sistema de extracción y transformación 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 determinación de los diferentes elementos involucrados en un procedimiento. 

 

 
 

 
 
 
 

Arquitectura de sistemas conceptuales La arquitectura de sistemas será utilizada para determinar las 

configuraciones de hardware y software para el Proyecto. El servidor para el Datamart utilizará 

Microsoft SQL Server Managment 18 sobre Microsoft Windows 10.



99 
 

Selección  del  producto  de  implementación  Para  el  desarrollo  de  la  solución  del  Datamart  se 

implementaron los siguientes productos: 

 

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

 

 
 

 

Fuente: Elaboración propia 
 

 

b) SQL Server Management 18 Proporciona numerosas características para la administración y el 

desarrollo de consultas de SQL Server.
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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 actualización de bases de datos dentro de Visual Studio 
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d) Microsoft Integration Services SSIS Microsoft Integration Services es una plataforma para la 

creación de soluciones empresariales de transformaciones de datos e integración de datos. 

 

e) Microsoft Análisis Services SSAS Permite construir estructuras de minería de datos para realizar 

previsiones a partir de ellos y calcular indicadores de rendimiento (KPI) que ayuden a una rápida y 

fácil comprensión de la información obtenida. 

 

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

que le ayudarán a crear, implementar y administrar informes para la organización 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
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 depuración 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 serán 

utilizadas para el análisis del proceso de Crosselling. 

 
 
 
 

Desarrollo del ETL - Conexiones del Proyecto.



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Stage - Desarrollo de Control Flow y Data Flow 
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimensión Cliente 
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimensión Empleados  
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimensión Producto 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

Control Flow y Data Flow - Stage: Dimensión Proveedor 
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Control Flow y Data Flow - Stage: Dimensión Tiempo 
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Control Flow y Data Flow - Stage: Crosselling 
 

 
 
 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tarea Ejecutar Limpieza de Tablas. 
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Control Flow Stage – Vista General 
 

 

 
 

 
 
 
 

Control Flow y Data Flow - Stage: Echo Pedido 
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Análisis Services - Desarrollo de Cubos OLAP. 
 

 

Implementación del Cubo Lógico para la empresa Digitex Perú 
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Tabla Dimensión Proveedor 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 

Tabla Dimensión Producto 
 

 

 
 

 
 
 
 

Tabla Dimensión empleado 
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Tabla Dimensión Tiempo 
 

 

 
 

 
 
 
 

Tabla Dimensión Cliente



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Tabla Hechos Pedido 
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Diagrama de Gantt Para ejecución del Proyecto 
 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Presupuesto del Proyecto 
 

 

TÍTULO: Influencia de un datamart en la gestión de planificación de cartera en el contact center 
 

Digitex Comdata 
 

 

TESISTA: César Augusto Mujica Mendoza 
 

 

INVERSIÓN: S/. 4478.00 
 

 

FINANCIAMIENTO: Autofinanciado 
 
 
 
 
 
 

 

114



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

115 


