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RESUMEN

Actualmente, el area de servicio al cliente de la empresa Gestorinc. S.A.
posee una herramienta para la administracion de solicitudes de soporte que
utilizan los asesores diariamente para almacenar la informacion de los

incidentes reportados y, el registro de la entrega de las soluciones.

El presente trabajo de titulacién fue orientado a desarrollar e implementar
cubos de informacion para la presentacion de los informes de gestion del
area, que permiten agilizar la elaboracion de los informes y asegurar la

validez de los datos presentados a la Gerencia General.

El objetivo de estos informes es apoyar la toma de decisiones de la Gerencia
de Servicio al Cliente y plantear estrategias para mejorar la calidad de
servicio y satisfaccion de los clientes con el servicio de soporte y
mantenimiento que ofrece, mediante la construccion de cubos de informacion
para los indicadores de Atencion de la Demanda, Niveles de Servicio SLA y

Promedio Atencion por cliente; los gerentes pueden conocer la informacién



actualizada y la linea de la gestion del area de Servicio al Cliente. Ademas,
se disminuye de forma significativa el tiempo invertido en la elaboracion de

los informes que se presentan a la Gerencia General.

Como alcance de este proyecto se han desarrollado los cubos de informacion
requeridos por la Gerencia de Servicio al Cliente, sin embargo, en futuros
proyectos puede considerarse el desarrollo de otros indicadores de gestion,

por ejemplo, los indices de reproceso o el numero de tickets en Backlog.
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ABREVIATURAS Y SIMBOLOGIA

BI: Business Intelligence, Inteligencia de negocio. Son
estrategias enfocadas en la transformacién de datos
informacion y la optimizacién de los procesos de toma de

decisiones.

Bl SERVER: Permite la construccion del servidor OLAP, el cual
permite crear usuarios, roles, visualizar datos y cubos de

informacion.

DSS: Sistemas de Soporte a la toma de Decisiones. Son
herramientas de Bl enfocadas al analisis profundo de los

datos.

DW: Data Warehouse es conocido como Bodega de Datos,

representa a una coleccion de datos integrados.

ERP: Enterprise Resource Planning. Son sistemas de
informacion relacionados con las operaciones de

produccion de una compafiia.



ETL:

MY SQL:

OLAP:

PDI:

SLA:

TOOL TIP:

Extract, Transform and Load. Es el proceso que se
define como extraccion, transformacion y carga de datos

otra base de datos.

Sistema de gestion de base de datos, rapido, robusto y
que permite el acceso a un servidor de base de datos
mediante el lenguaje de consulta estructurada Structured

Query Language o SQL.

On-Line Analytical Processing, Procesamiento analitico
en linea. Su objetivo es agilizar la consulta de grandes

cantidades de datos.

Pentaho Data Integration. Permite realizar el proceso de

extraccion, transformacion y carga de los datos.

Acuerdo de nivel de Servicio, por sus siglas en inglés

Service Level Agreement.

Atributo que aparece al poner el cursor sobre el

elemento
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INTRODUCCION

El siguiente trabajo de titulacion tiene como alcance la implementacion de
cubos de informacién para la gestion de solicitudes de atenciéon del area de
Servicio al Cliente para la empresa Gestorinc. S.A., la cual esta enfocada en
la comercializacion y soporte de un software dirigido al mercado financiero y

fiduciario.

Actualmente, el area de Servicio al Cliente posee un sistema para el registro
y gestion de las solicitudes de atencion, denominado G-Dex, sin embargo,
la presentacion de los reportes dirigidos a la Gerencia acerca de la gestion
de las solicitudes se realizaba de manera manual. Por este motivo, la
empresa se encontraba en busqueda de una herramienta que permita
generar los reportes de manera agil y consistente para brindar apoyo en la

toma de decisiones.

Para el desarrollo de los cubos de informacién se realiz6 un analisis de los
indicadores utilizados por la unidad de Servicio al cliente, como también el

estudio de herramientas tecnoldgicas para la presentacion de los cubos de



informacion a través de un browser. Por consecuente se han desarrollado

seis capitulos en los que se detalla el proceso para cumplir o propuesto.

En el capitulo uno se recopila la informacién de la situacién actual del area
de Servicio al Cliente de la empresa Gestorinc y se detalla la problematica
que surgio para emitir los reportes dirigidos a la Gerencia General, ademas
de la solucién propuesta. Asimismo, se define el alcance del proyecto

mediante los objetivos generales y especificos.

En el capitulo dos se define el Marco Tedrico, en donde se puntualizan los
conceptos de las técnicas y métodos utilizados para desarrollar este trabajo
de titulacién. Adicionalmente, en este capitulo, se encuentra el marco
tecnolégico, en donde se recopilan los conceptos de las herramientas

utilizadas para el desarrollo de los cubos de informacion.



En el capitulo tres se detalla el proceso actual para el registro de las
solicitudes de atencion. Ademas, se determinan los indicadores establecidos
para la implementacion del cubo de informacion requeridos por el area de

Servicio al Cliente.

En el capitulo cuatro se presenta el disefio de la solucion tecnoldgica que se
implemento para generar los reportes de control para la gestion del area de
Servicio al Cliente. Ademas, se indica la metodologia de desarrollo que se

utilizé para la creacion de los cubos de informacion.

En el capitulo cinco se describe el proceso de desarrollo para la

implementacion de la solucion basada en BI.

Finalmente, en el capitulo seis se expone el proceso de la puesta en

produccion y el andlisis de los resultados obtenidos de este proyecto.



CAPITULO 1

ANTECEDENTES

En este capitulo se presentan los antecedentes del trabajo de titulacion, el
problema que se presentd en el area de Servicio al Cliente y la solucion
propuesta. Asimismo, se define el objetivo general y los objetivos especificos

de este proyecto.

1.1.Planteamiento del problema
La empresa Gestorinc se dedica al desarrollo de soluciones tecnologicas
especializadas para la Industria Financiera Internacional. Los sistemas
que han desarrollado se enfocan en el negocio fiduciario, de fondos de
inversion, ahorro y pension, titularizacion, portafolios y casa de valores.

Actualmente, ofrece el servicio de soporte y mantenimiento de los



sistemas: Gestor Fiducia y Gestor Fiducia Fondos, a través del area de

Servicio al Cliente. [1]

El area de Servicio al Cliente cuenta con un sistema help desk,
denominado G-Dex, el cual permite al personal de esta area registrar la
atencion brindada a la cartera de clientes. Con esta informacion se
realizan seguimientos semanales a los asesores de Servicio al Cliente
para conocer el tiempo de cumplimiento de atencion en las solicitudes

recibidas diariamente.

Las solicitudes de atencion estan clasificadas en tres tipos de servicios:

1. Asesorias para explicar el manejo de la aplicacion.

2. Incidentes presentados durante el uso de los sistemas Gestor Fiducia
y Gestor Fiducia Fondos.

3. Gestion de problemas, que corresponden al desarrollo de mejoras en
la funcionalidad actual del sistema al cual se le da soporte y puede

ser originado como parte de la solucién de un incidente.

Al receptar la solicitud de servicio por parte de alguno de los clientes, los
asesores registran la solicitud y el tiempo consumido en su atencion.

Para el caso de los incidentes, éstos se atienden segun al acuerdo de



nivel de servicio establecido, el cual especifica el tiempo maximo de

entrega de la solucién por prioridad.

Actualmente, el éarea de Servicio al Cliente no cuenta con una
herramienta para conocer el total de horas invertidas en la atencion de
las solicitudes reportadas por los clientes. Por lo tanto, no se conoce el
costo real por hora en la atencion de cada cliente. Al no contar con esta
informacion,

la Gerencia ha establecido manejar un promedio general de costo por
hora para todos los clientes; esta accion disminuye los ingresos de la

empresa.

Periodicamente, la gerencia analiza los datos recopilados por el sistema
de atencion de solicitudes con el propdsito de tomar decisiones que
ayuden a optimizar el proceso de atencion e identificar la demanda que
se tiene de su cartera de clientes versus los costos invertidos en su

atencion.

Dentro de la herramienta que utiliza el area de Servicio al Cliente, no se
cuenta con una funcionalidad que permita generar informacion historica

de la gestion de las solicitudes atendidas, su clasificacion y las horas



demandadas por los clientes durante un periodo.

Por esta razon, la gerencia de Servicio al Cliente debe realizar de forma
manual la clasificacion de los datos historicos, proceso que resulta ser

lento y poco confiable.

Por lo antes expuesto, surge la necesidad de implementar una
herramienta para la generacion de reportes inteligentes y presentar a la
Gerencia General los resultados de la gestion que realiza el equipo de

Servicio al Cliente y la demanda de los clientes.

1.2.0Objetivos

1.2.1. Objetivo general
Implementar cubos de informacion para el tratamiento de datos en
la gestion de solicitudes de atencion para la toma de decisiones

dentro del area de Servicio al Cliente.

1.2.2. Objetivos especificos
1. Analizar la informacion registrada en el sistema de gestion de

solicitudes reportadas por los clientes.



2. Disefiar el cubo de informaciéon de acuerdo al analisis y
especificaciones de la Gerencia de Servicio al Cliente.

3. Desarrollar los reportes que se van a implementar utilizando el
cubo de informacion.

4. Elaborar pruebas y la medicién de los resultados obtenidos
para verificar la disminucion de tiempo en la presentacion de

informacion clasificada (reportes).

1.3.Solucion propuesta
Como apoyo a la gerencia de Servicio al Cliente se desarrollaron e
implementaron cubos de informacion para la presentacion de los
informes de Gestién del Area, los cuales permiten agilizar la elaboracion

de los informes y asegurar la validez de los mismos.

La implementacion de los cubos permite obtener informacién historica de
la demanda de atencion de los clientes y la cantidad de horas invertidas

en la atencion, entre otros aspectos.

A continuacion se detallan los reportes que se desarrollaron para esta

solucioén:



e Indicador de Atencion de la Demanda

Este reporte permite conocer la evaluacion periddica de las solicitudes
atendidas en un determinado periodo de tiempo por el area de Servicio al
Cliente. La clasificacion por cliente permite conocer el historial de la
demanda por cliente comparando las solicitudes ingresadas versus las

solicitudes que fueron atendidas.

e Indicador de efectividad en el cumplimiento de los incidentes
reportados de acuerdo a su prioridad

Este reporte permite conocer la efectividad del cumplimiento del acuerdo

de nivel de servicio con los clientes. Para obtener esta informacién se

evalla la cantidad de incidentes reportados versus la cantidad de

incidentes que cumplieron el acuerdo de nivel de servicio para las

diferentes prioridades.

e Indicador Horas de atencién de solicitudes

Este reporte presenta los totales de horas invertidas en la atencion de las
solicitudes por cliente. De esta manera, se establece el costo real por
hora para cada cliente de acuerdo a su demanda. Adicionalmente, se
presenta un promedio general de horas de atencién de la cartera de

clientes.



Con la solucién propuesta se reducen los tiempos de respuesta en la
recopilacion de datos que se utilizan para establecer las estrategias del
area de Servicio al Cliente, que permiten mejorar la calidad de servicio, lo

que representa uno de los objetivos principales de la unidad.



CAPITULO 2

MARCO TEORICO

De acuerdo a lo indicado en el capitulo anterior, este trabajo tuvo como
objetivo implementar cubos de informacion para el tratamiento de datos en la
gestion de solicitudes de atencion. Para esto se investigd sobre varios
conceptos necesarios para la implementacion de inteligencia de negocios en

la gestion de Servicio al Cliente.

Se ha dividido este capitulo en dos secciones, la primera abarca los
conceptos para el uso de la inteligencia de negocios, sistemas de apoyo para
la toma de decisiones y el proceso de extraccion, transformacion y carga
ETL, por las siglas Extract, Transforms y Load, como también conceptos

basicos para la construccion de un almacén de datos. En la segunda seccion



se enumeran las herramientas que se utilizan para la elaboracion de los

cubos de informacion.

2.1.Marco Conceptual

2.1.1. Inteligencia de negocios
La inteligencia de negocios Bl, del inglés Business Intelligence, es
un conjunto de estrategias enfocadas en la transformacion de
datos a informacion y la optimizacion de los procesos de toma de
decisiones mediante el analisis de los datos existentes en
una organizacion. Mediante este concepto se recaba informacion
para definir estrategias, fortalezas y debilidades de cada area; es
decir, al reunir la informacién, ésta puede ser depurada y
convertirla en informacién estructurada para su andlisis, dando asi

soporte a la toma de decisiones sobre el negocio. [2]

El uso de Bl como un factor estratégico para la organizacion
genera una ventaja competitiva, ya que al clasificar y analizar la
informacion de los procesos que agregan valor, proporcionan un
mejor enfoque sobre posibles mejoras, tales como, la optimizacion

de costos y el analisis de perfiles de clientes, entre otros. [2]


https://es.wikipedia.org/wiki/Dato
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Existe una clasificacion de las soluciones Bl, de acuerdo a la
complejidad que presentan; éstas pueden ser: [3]

Consultas e informes simples. Es una consulta que refiere a la
busqueda de datos almacenados en la base de datos; es decir, un
informe simple a través de una herramienta de reportes.

Mineria de datos. Consiste en la exploracion de grandes
volumenes de datos utilizando un analisis matematico/estadistico
para detectar tendencias o patrones repetitivos y transformar los
datos en estructuras comprensibles que agreguen valor a la toma
de decisiones.

Cubos OLAP. Es una herramienta que permite procesar grandes
volimenes de informacidon en una base de datos que posee
diversas dimensiones y obtener informacion confiable, precisa y en
el momento oportuno para realizar analisis e informes que aporten

a la toma de decisiones.

El concepto de Bl es importante para este trabajo, pues permite
identificar de los datos almacenados que informacion puede ser
estructurada y analizada para generar los informes de Gestion del

area de Servicio al Cliente que ayuden a la toma de decisiones.
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A continuacion, se explica el concepto y las caracteristicas de los

Sistema de soporte a la toma de Decisiones.

Sistemas de soporte a latoma de decisiones

Los Sistemas de Soporte a la toma de Decisiones (DSS, por las
siglas del inglés Decision Support System) son herramientas de
Bl enfocadas al andlisis de los datos de una forma profunda; es
decir, examinar y ampliar el enfoque cotidiano y visualizarlo desde
una perspectiva mas amplia que permita tomar decisiones
estratégicas. [4] A continuacion el detalle de algunas

caracteristicas:

e Informes dinamicos, flexibles e interactivos, basados en las
necesidades de los clientes.

e Mejora en tiempos de respuesta, debido a que estan
orientados para el analisis de grandes volumenes de
informacion.

e Informacion integrada de las diferentes areas mediante un
proceso ETL.

e Proveen informacion historica para realizar comparaciones de
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los datos actuales con la informacion de periodos anteriores;

de esta forma, es posible verificar la evolucién del negocio.

Los DSS dependen de una base de datos (BD) como origen de
informacion. La BD esta enfocada en ayudar y brindar respaldo a
la toma de decisiones, pese a que la decision pertenece de forma
exclusiva al usuario [5].

El concepto de sistemas DSS es importante para este trabajo,
puesto que permite alinear una solucion tecnoldgica hacia la toma
de decisiones utilizando la generacion de informes dinamicos y
flexibles basados en las necesidades que tiene el area de Servicio

al Cliente.

Como complemento a lo revisado sobre los conceptos BIl, a

continuacion se revisa el concepto de ETL.

ETL

Es un proceso que se define como extraccion, transformacion y
carga de datos. Este representa la integracion de datos que
proporciona métodos y herramientas para trasladar datos desde

varias fuentes hacia un almacén de datos. La informacion
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consolidada es util para el analisis, ya que posee informacion
completa, correcta, consistente, oportuna y accesible. Al mismo
tiempo, facilita el proceso de tomar decisiones debido al respaldo
de la informacién recopilada. Ademas, como resultado del acceso
a una mejor calidad de informacion, la empresa logra una
integracion y optimizacién de procesos empresariales a través del

uso compartido e integrado de las fuentes de informacion [6].

El concepto del proceso ETL es importante para este trabajo, ya
que lee los datos primarios de la base de datos de origen, realiza
una clasificacién o validacion de los datos, lo que se define como
la transformacion. Finalmente, carga los datos en un
DataWarehouse a fin de que se encuentre disponible para el

analisis de los usuarios.

A continuacion, se define el concepto de Data Warehouse.

Data Warehouse
Un Data Warehouse es conocido como Bodega de Datos DW, por

las siglas de Data Warehouse, representa a una coleccion de



datos integrados, variables en el tiempo que al estar organizados
de acuerdo a las necesidades de la compaiiia, se utilizan como

apoyo a la toma de decisiones para mejorar un proceso. [7]

A continuacion el detalle de las caracteristicas de un DW: [7]

e Puede originarse por diferentes fuentes de informacién por
ejemplo: los datos obtenidos de recursos internos o externos
como los registros de las operaciones diarias de diferentes
departamentos de una empresa ingresados en un Sistema de
Planificacion de Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas
en inglés de Enterprise Resource Planning). Un ERP son
sistemas de informacién relacionados con las operaciones de
produccion de una compafia.

e Se encuentra conformada por dimensiones, que son los
elementos para ubicar datos que participan en el andlisis, y por
variables; es decir, por los valores que se desean analizar.

e Apoya a la toma de decisiones y facilita el andlisis de la
informacion en tiempo real, por lo que la informacion es
altamente accesible y al nivel de detalle muy bajo.

e Los datos deben ser consolidados antes de ser afiadidos al DW.

e Est4 construido a partir de datos basicos extraidos de bases de
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datos del Procesamiento en linea de las transacciones (OLTP,
por las siglas en inglés de On-line Transaction Processing).

e El almacenamiento en el DW no interrumpe el funcionamiento
de los sistemas asociados al negocio; es decir, otros Sistemas
de Informacion, permitiendo continuar con su operacion de
forma normal.

e Almacenamiento de datos historicos.

El DW es importante para este trabajo ya que es necesario definir
los conceptos para almacenar los datos que se utilizan para el
desarrollo de cubos de informacion.

Después se procedera a detallar el uso de los cubos de

informacion y su significativo aporte a la toma de decisiones.

Cubo de informacion

Los cubos de informacién contienen extractos de grandes bases
de datos alimentados por sistemas OLTP con informacion
significativa para la empresa como; por ejemplo, los informes de
evolucion de la demanda de atencion de clientes. Son utilizados
para presentar grandes volumenes de informacién almacenadas

en bases de datos relacionales. [8]
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La informacién de la base de datos es tabulada y resumida antes
de ser presentada en un cubo multidimensional. La presentacion
es interactiva y permite realizar cambios como por ejemplo:
modificar dimensiones, orden, agregar campos o aplicar filtros.
Son importantes como apoyo para la toma de decisiones, ya que
los usuarios pueden profundizar en los datos para realizar
seguimiento o andlisis de tendencias de comportamientos y en

diferentes niveles de detalle, como periodos de tiempo. [9]

A continuacion se detalla el concepto de la Metodologia Kimball
que se utilizé en la construccion del cubo de informacién para el

area de Servicio al Cliente.

Metodologia Kimball
La Metodologia Kimball es un proceso que permite crear un
almaceén de datos de forma integral, flexible, variable en el tiempo

y que aporte a la toma de decisiones. [10]

Esta metodologia esta basada en el Ciclo de Vida Dimensional del

Negocio, el cual utiliza los siguientes principios: [10]



1. Centrarse en el negocio. Conocer los procesos del negocio y
el valor del producto ofrecido a los clientes.

2. Construir una infraestructura de informacion adecuada. Este
principio se enfoca en realizar el disefio de una base de
informacion integrada, de facil uso, y que pueda presentar los
diversos requerimientos de negocio utilizados en la compaifiia.

3. Realizar entregas en incrementos significativos. Desarrollar un
almacén de datos que permita definir entregables en plazos
establecidos. De acuerdo a las prioridades de los procesos del
negocio se determina el orden de aplicacion de los
incrementos.

4. Ofrecer la solucibn completa. Ofrecer una herramienta
completa, de calidad y accesible que cuente con los elementos
requeridos por los usuarios. Ademas, proporcionar

herramientas de consulta, capacitaciones y soporte.

A continuacion, se describe el tipo de modelo utilizado para el

disefio y construccion de los cubos de informacion requeridos por

el area de Servicio al Cliente.

2.1.7. Modelo Estrella



El modelo estrella posee una estructura sencilla, se caracteriza por
tener una tabla de hechos o tabla central, donde se almacenan los
datos que seran utilizados para el analisis y se encuentra rodeada
de tablas de dimensiones. Este modelo toma este nombre, debido
a que la tabla de hechos se encuentra rodeada de tablas mas

pequefias, formando a una estrella. [11]

La tabla de dimensiones sirve para determinar parametros que los
registros que se encuentran en la tabla de hechos. Estas siempre
tendran una clave primaria simple; sin embargo, la clave principal
de la tabla de hechos estd compuesta por las claves principales de

las tablas dimensionales. [11].

En la Figura 2.1 se muestra un ejemplo del modelo estrella para

las ventas realizadas en un almacén.
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Dimension_Producto -
 idProducko: INTEGER.

|G Morbre: VARCHAR(ED)

@ Categoria VARCHAR(ED)

@ Subcategoria: VARCHAR(ED)
% Marca: VARCHAR(S0)

@ Peso: FLOAT

@ Ahura: INTEGER

- s @ Anchura: INTEGER |Dimmension_Tisrmpo o
Dimanaion_Almacen - - ==
9 idAlmacen: INTEGER | & Profundidad; INTEGER: |@ idTiempo: INTEGER. |
¥ idadmacen: INTEGER o fachs GATE

@ Mombre: VARCHAR(SD) ‘l 5 seopon INTEGER

@ Direccion_1: VARCHAR] 100) TABLA LE HELE o it (Y EGEE:
@ Direcchon_Z: VARCHAR]100) Hechot_Yantaz T & mes: INTEGER
@ CP: VARCHAR(S) 7 idbroducto: INTEGER (FK) =
@ Localidad: VARCHARFD) T idalmacen: INTEGER. (FK) ° diaSoma-na' ik (1)
@ Provincis: VARCHAR(S0) W idPromocion: INTEGER (FK) '—3“

W idCliente: INTEGER (FK)
' idTiempo: INTEGER (FK)

G Unidades: INTEGER
@ Precior DOUBLE

— -

!D&nemim_Promocion ™) |Dimenzion_Clierte i
@ idPromocion: INTEGER _\F idChiente: INTEGER.

@ MomPromocion: VARCHAR(E0) @ Mombre; INTEGER

& Tipo: VARCHAR(SO) & Sewo: VARCHARI10)

9 Coste: FLOAT @ Edad: INTEGER

@ Inicio: DATE @ Fecha _Registro: DATE
G Fin: DATE -

Figura 2.1 Ejemplo de modelo estrella. Fuente: Dimensional Data

Warehousing [11]

Luego de revisar los conceptos para la implementacion de los
cubos de informacion que se consideraron durante este proyecto,

a continuacion se detalla el marco tecnolégico.

2.2.Marco Tecnoldgico

En esta seccion del capitulo se detallan los principales aspectos de las
herramientas tecnoldgicas que se utilizaron para el desarrollo del cubo de

informacion para el area de Servicio al Cliente de Gestorinc.

Como herramienta de software libre se ha seleccionado a Pentaho,



debido a que posee las opciones en sistemas de Inteligencia de

Negocios Open Source.

Para la seleccion de la herramienta a utilizar en el desarrollo del cubo de
informacion, la empresa Gestorinc espera reducir los costos en la
inversion de licencias debido a que requiere cubrir otros los gastos

incurridos en proyectos de relacion directa con la cartera de clientes.

De acuerdo a lo antes expuesto, se selecciona la herramienta Pentaho
debido a que es compatible con la base de datos que se utilizara para
este proyecto, MySQL. Ademas, es una plataforma gratuita, que ofrece
herramientas para el analisis y elaboracion de informes orientados a los
procesos de negocio y de facil elaboracion, puesto que cuenta con un
asistente de disefio de informes. Adicionalmente, Pentaho permite que la

informacion clasificada sea accesible mediante un browser.

Es importante mencionar que actualmente el motor de BD utilizado por la

herramienta G-Dex es Oracle, por lo cual se describe dentro de las

herramientas tecnolégicas.

2.2.1. Pentaho



Es un conjunto de programas de software libre integrados bajo
plataforma orientada en Inteligencia de Negocios para la gestion y
toma de decisiones. Posee cbdigo abierto y estd compuesta por
varias herramientas integradas que deben ser configuradas
(Community) como también posee una version Enterprise, con
costo con la que se podran instalar de forma automatica las

configuraciones de todas las soluciones de Pentaho. [14]

Esta compuesta por diferentes motores incluidos en el servidor de
Pentaho, como son: Reporting, Cuadros de mando, ETL, Metadata

(lenguaje de negocio) y Workflow. [14]

A continuacion se detallan los motores utilizados para este
proyecto, son:

Pentaho Integracién de datos: PDI por sus siglas en inglés
Pentaho’s Data Integration. Permite realizar el proceso de
extraccion, transformacion y carga de los datos. Esta herramienta
tiene integrada varias librerias para conectarnos a diversas
fuentes de datos, pasa conectarnos al servidor de base de datos
MySQL es necesario utilizar la libreria mysgl-connector-java-

5.1.32-bin jar.
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Pentaho Bl Server: Permite la construccion del servidor OLAP, el
cual permite crear usuarios, roles, visualizar datos y cubos de

informacion

Esta herramienta permite integrarse con varios motores de BD
Open Source como también con licenciamiento, a continuacion las
mas comunes: [14]

Oracle, IBM DB2, Microsoft Access, Microsoft SQL Server, My Sq|l,

Postgre SQL, Monet DB, Lucid DB, y Apache DB.

My Sql

My SQL es un sistema de gestion de base de datos, rapido,
robusto y que permite el acceso a un servidor de base de datos
mediante el lenguaje de consulta estructurada (SQL, por sus siglas
en inglés Structured Query Language). Esta disefiado para
sistemas de produccion critica y carga pesada. Posee una doble
licencia por lo que los usuarios pueden utilizarlo como un producto

de cbdigo abierto o adquirir una licencia comercial. [13]
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A continuacion, enumeramos las principales caracteristicas de

esta herramienta: [13]

e Portable. Multiplataforma y funciona con diferentes
compiladores

e Declaraciones y Funciones. Ofrece soporte completo para
lenguaje SQL.

e Escalabilidad. Ofrece soporte para grandes bases de datos.

e Seguridad. Ofrece seguridad por contrasefia de cifrado
cuando se conecta a un servidor.

e Herramientas. Incluye varios programas de cliente y de

servicios publicos.

Oracle

Es un sistema manejador de base de datos que formado de varias

herramientas de administracion como las que se mencionan a

continuacion: [12]

e SQL*Plus: Herramienta que permite editar y ejecutar las
consultas SQL.

e Oracle Enterprise Manager Database Control: Aplicacion web

gue permite administrar graficamente una Unica base de datos.



e Oracle Enterprise Manager Grid Control: Aplicacién web similar
a la anterior, que permite centralizar varias bases de datos.
e Oracle SQL Developer: Aplicacion grafica que permite ejecutar

consultas o scripts de SQL.

2.2.4. Saiku
Esta herramienta es un visor via web para la presentacion de los
cubos de datos, que brinda facilidades a los usuarios para hacer
consultas OLAP. Por lo antes expuesto, permite realizar analisis
de forma facil e intuitiva utilizando una interfaz con drag and drop.
Esta herramienta trabaja en conjunto con la plataforma Pentaho,
pero también puede funcionar como un servidor independiente

para el analisis de los cubos. [15]



CAPITULO 3

LEVANTAMIENTO DE INFORMACION

Dentro de este capitulo se describe la situacion actual de la unidad y los
indicadores establecidos para la implementacion del cubo de informacion
requerido por el area de Servicio al Cliente. A continuacion, se presenta el
analisis de la situacion actual de uso del aplicativo G-Dex. Ademas, el detalle

de los indicadores de la gestion en la atencion del Servicio al Cliente.

3.1.Andlisis de Situacion Actual
Actualmente, los asesores de Servicio al Cliente receptan solicitudes de
atencion mediante correo electrénico o via telefonica. Estas solicitudes
son registradas en el aplicativo denominado G-Dex, el cual determina la

numeracion secuencial y realiza la asignacion de la solicitud al asesor



responsable del cliente que origina el pedido.

Se realizaron entrevistas a fin de conocer la necesidad que tenia la
gerencia de Servicio al Cliente para la presentacion de la informacion en
las que se encontraba el gerente, coordinador del area y dos asesores

qgue generan el registro de los datos en el sistema G-Dex.

Dentro de las entrevistas, se logro identificar lo siguiente:

e Los asesores de Servicio al Cliente se encuentran divididos en
equipos de trabajo y son los encargados del registro de las
solicitudes.

e Los asesores son responsables de elaborar los informes mensuales
en base a la informacién facilitada por el Coordinador del area. La
elaboracion del informe se realiza de forma manual y esta tarea
puede durar aproximadamente 5 horas.

e Las solicitudes de atencidon cuentan con un contador de horas
invertidas por cada asesor.

e Las solicitudes de Tipo de Servicio Incidentes manejan un acuerdo
de nivel de servicio de acuerdo a la prioridad establecida por el
Asesor que recepta la solicitud.

e EIl sistema registra la fecha/hora de registro y finalizaciéon de cada



solicitud de atencion para controlar el cumplimiento de los acuerdos
de servicio.

e Periddicamente, la Gerencia se reune para analizar los datos
recopilados por el sistema G-Dex con el objetivo de tomar decisiones
gue ayuden al mejoramiento del proceso de atencion. Con ésta
informacion se plantean estrategias para mejorar la calidad del
producto y del servicio ofrecido. También, aplicar acciones
correctivas en el proceso de atencion y de ésta forma incrementar la
productividad en la compaifiia.

e Dentro de las funcionalidades actuales, el sistema no cuenta con los
reportes que necesita la Gerencia para conocer la demanda de los
clientes, el consolidado de horas de atencion y el cumplimiento del
acuerdo de nivel de servicio en los incidentes reportados.

e La Gerencia de Servicio al Cliente, al no contar con esta informacion,
no puede establecer claramente las estrategias en el area para
mejorar la calidad de servicio y gestionar correctivos de forma

anticipada.

A continuacion, se detalla el proceso de registro de la informacién de la
operativa actual del area de Servicio al Cliente; es decir, los datos que

registran los asesores dentro del sistema G-Dex.



3.2.Registro de Informacidén en el Sistema G-Dex

De acuerdo a las entrevistas realizadas se detallan los beneficios y las

funcionalidades generales del sistema G-Dex en las actividades de

atencion a los clientes. Los beneficios del sistema G-Dex son:

e Determinar la numeracion de la solicitud registrada para permitir
realizar los seguimientos de forma agil.

e Realizar la asignacion del asesor responsable del cliente que ha
solicitado el servicio de Soporte.

e Contador automatizado del tiempo invertido en la solucion, entrega y

cierre de las solicitudes.

Al receptar la solicitud por correo electronico o via telefonica los asesores
registran de manera inicial las solicitudes de atencion. A continuacion, en
la Figura 3.2, se presentan el detalle de los campos utilizados en el

registro de la solicitud en el Sistema G-Dex:



Usuario
Tipo de Servicio
Prioridad

Contacto Referencia
Tema

Duscripciin

Fecha Tantativa

Netifica

o IR

Figura 3.2 Opciones para el registro de solicitudes Fuente: Gestorinc

Tabla 1 Opciones para el registro de solicitudes Fuente: Gestorinc.

OPCION DESCRIPCION

Usuario Nombre del cliente que origina la solicitud.

En este campo se podra seleccionar el tipo de servicio
gue necesita el usuario que esta registrando la
solicitud. Actualmente estos tipos son los siguientes:
e Asesoria: Consultas de funcionalidades
existentes en los Sistemas Gestor Fiducia y

Tipo de s
po d Gestor Fiducia Fondos.
Servicio ; ) . N o
e Incidente: Incidentes que impidan que contintde
la operativa en los Sistemas Gestor Fiducia y
Gestor Fiducia Fondos.
e Requerimiento: Nuevas solicitudes a
implementarse en los sistemas actuales.
En este campo se podra seleccionar la prioridad del
servicio que necesita el usuario que esta registrando la
.. solicitud, en el campo adjunto se visualizara el tipo de
Prioridad

prioridad que corresponde a lo seleccionado en este
campo. Las prioridades definidas son: Alta, Media y
Baja.




En este campo se podra seleccionar la persona que

Contacto de e .
servird como contacto de referencia para el asesor, por

referencia parte del cliente.
En este campo se podra ingresar el tema que
Tema identificara la solicitud, puede verse como el asunto o
el titulo.
o En este campo se podra detallar la causa que origind
Descripcidn

la creacion de la solicitud.

Fecha Fecha estimada de la entrega de la solucion del tema
Tentativa reportado

Si el check se encuentra marcado, el cliente recibird un

Notificacion o
correo con los datos de la solicitud

Al oprimir este boton se registrara la solicitud en el
sistema con todos los datos ingresados, en
consecuencia el sistema automaticamente enviara un
Crear Ticket | email al Asesor asignado y al usuario que cre¢ la
solicitud.

En el caso de existir campos vacios, se mostrara un
mensaje indicando el error.

Una vez creada la solicitud, el asesor debe continuar completando la
informacion de la solicitud para iniciar la atencion del tema reportado. A
continuacion, en la Figura 3.3, se presenta la seccion del aplicativo G-

Dex para el registro de la solicitud.



TICKET #7617 | DESARROLLO SOFTWARE X

Tema

Descripcidn

Observacién Asesor

Usuarie Contacto de Referencia

Con Costo Comunicacién

Prioridad Cliente Prioridad del Asesor

Proyecto
Fase

Producta
Médulos

Fecha Completa Ticket Fecha Inicio

Fecha Tentativa de Finalizacién Fecha Tentativa Finalizacién Desarrelle

Guardar

Figura 3.3 Registro completo de solicitud. Fuente: Gestorinc

En la Tabla 2 se detallan los campos requeridos para completar el



registro de una solicitud de atencion.

Tabla 2 Informacion completa para solicitudes de atencién. Fuente: Gestorinc

OPCION DESCRIPCION

Numero de la En este campo se observara el numero de la

Solicitud solicitud asignada automaticamente por el
sistema G-Dex

Asignado a En este campo se podra observar el nombre del
asesor responsable de la solicitud. Al
posicionarse sobre este campo se despliega un
tool tip con la informacion disponible relacionada
al asesor (direccion, teléfono 'y correo
electrénico).

Estado En este campo se podra observar el estado en el
gue se encuentra la solicitud.

Informacién Al dar clic sobre este icono se despliega una

Adicional ventana secundaria con informacion detallada de
la solicitud.

Proyecto En este campo se podra observar el nombre del
proyecto al que pertenece la solicitud.

Usuario En este campo se podra observar el nombre del
usuario que genero la solicitud.

Tema En este campo se podra observar el tema que
identificara la solicitud, puede verse como el
asunto o el titulo.

Fecha En este campo se podra observar la fecha de

Asighacion asignacion de la solicitud.

Descripcion En este campo se podra observar una descripcion
gue detalla la causa que originé la creacién de la
solicitud.

Numero de En este campo se podra se podra observar el

Revision namero de revision de la solicitud.

Calificacion En este campo se podra seleccionar una

calificacion con las que se cerrara la atencién de
la solicitud. Las calificaciones que se pueden
seleccionar son: Excelente, Muy Bueno, Bueno,
Regular y Malo.




Durante la etapa de levantamiento de informacién, se identificaron los
indicadores de gestion del area de servicio al Cliente y cuéles son las
actividades que realiza la gerencia para obtener el resultado de la gestion
de todo el equipo. A continuacion se detallan los indicadores utilizados

por la Unidad de Servicio al Cliente.

3.3.Indicadores
Actualmente, el Coordinador del area es encargado de remitir a los
asesores la informacion de las consultas de base de datos del sistema G-
Dex correspondiente a la gestion mensual de las solicitudes atendidas.

Los campos de la consulta son los siguientes:

e Numero de Solicitud
e Usuario (Cliente)

e Tipo de Servicio

e Prioridad

e Tema

e Asesor asignado a
e Estado

e Proyecto

e Fecha de Recepcion



e Fecha de Finalizacion

e Tiempo invertido

Los asesores, al ser los responsables de elaborar informes mensuales y
realizar presentaciones internas, deben invertir tiempo de su jornada
diaria para cumplir con los tiempos de entrega destinados a las

presentaciones.

La informacion debe ser clasificada y tabulada en Excel para obtener el
resultado de los indicadores requeridos por la Gerencia. A continuacion,
se detalla el proceso manual que realizan los asesores para la

preparacion de los informes.

Los indicadores que se detallan son requeridos por la Gerencia de
Servicio al Cliente y permiten conocer los resultados de la gestion
realizada por los asesores en un periodo de tiempo. Con base en esta
informacion, los asesores plantean medidas preventivas y correctivas
para mejorar el rendimiento de los equipos y mejorar la satisfaccion de

los clientes.



3.3.1. Atencion de la Demanda

El indicador de Atencidon de la Demanda permite evaluar la

cantidad de solicitudes recibidas en un periodo de tiempo y

compararlas con la cantidad de solicitudes finalizadas durante el

mismo periodo.

Para el calculo del indicador se considera la sumatoria de las

solicitudes nuevas que se finalizaron durante cada semana del

mes del informe versus la sumatoria de las solicitudes nuevas que

se registraron en el sistema G-Dex. A continuacion, en la Tabla 3,

presentamos un ejemplo de la clasificacion de las solicitudes

recibidas en el mes de febrero de 2017.

Tabla 3 Indicador Atencion de la Demanda. Fuente: Gestorinc

A LA DEMANDA

1-3 6-10 13-17 20-24
SRS febrero | febrero | febrero |febrero U
Nuevos 24 26 15 23 88
Nuevos 20 25 10 19 74
Cerrados ]
INDICADOR DE ATENCION 84%

Adicionalmente, tal como se muestra en la Figura 3.4, se presenta

mediante un grafico de lineas, los datos semanales de las




solicitudes nuevas y las solicitudes nuevas cerradas utilizados en

el indicador de Atencion de la Demanda.

Atencion de la Demanda

30

26
25

2 25 23
20 20
15 19
15
10 jins)
5
0
1-3 febrero 6-10febrero 13-17 febrero 20-24 febrero
e N LIEVOS Nuevos cerrados

Figura 3.4 Indicador de Atencién de la Demanda. Fuente: Gestorinc

3.3.2. Niveles de Servicio SLA
Este indicador es aplicado a las solicitudes de Tipo de Servicio
Incidente, debido a que de forma contractual la empresa debe
cumplir con el acuerdo de nivel de servicio (SLA por sus siglas en

inglés Service Level Agreement) el cual se detalla en la Tabla 4.

Tabla 4 Acuerdo de Nivel de Servicio. Fuente: Gestorinc

PRIORIDAD TIEMPO
RESPUESTA




Alta 4 horas
Media 16 horas
Baja 40 horas

Para obtener el indicador, se consideran las incidencias finalizadas
y se clasifican de acuerdo a su prioridad. Luego se contabilizan
cuantas solicitudes han sido atendidas dentro y fuera del tiempo
maximo de respuesta; es decir, cuantas solicitudes cumple o
incumplen el SLA. Finalmente, se obtiene el indice de efectividad
en el cumplimiento y no cumplimiento de los incidentes reportados

de acuerdo a su prioridad.

A continuacioén, en la Tabla 5, se detalla un ejemplo de los valores

obtenidos en el indicador durante el mes de febrero de 2017:

Tabla 5 Indicador de Nivel Servicio SLA. Fuente: Gestorinc

ALTA |[MEDIA |[BAJA | Total

Cumple 3 11 16 30
No Cumple 1 4 3 8
Total Tickets 4 15 19 38

% Cumplimiento 75% | 73% | 84% | 79%
% No cumplimiento | 25% | 27% | 16% | 21%

Adicionalmente, se realiza un grafico de barras tomando los datos

de las solicitudes que cumplen o no cumplen los tiempos



establecidos en el SLA; el mismo que se encuentra clasificado por

las prioridades: Alta, Media y Baja.

Detalle SLA

10 B No cumple

8
6
4
e
0

ALTA MEDIA BAJA

H Cumple

Figura 3.5 Indicador de Nivel Servicio SLA

3.3.3. Promedio Atencion por cliente
El indicador del Promedio de Atencién por cliente permite conocer
el promedio de horas invertidas en la atencién de las solicitudes de
la cartera de clientes por Equipo de Asesores, siendo un valor
relevante para la Gerencia para establecer el costo real por hora

para el servicio de soporte y mantenimiento.

De acuerdo a la informacién recibida por la Coordinacion del area,



se clasifican las solicitudes por cliente y se totaliza el tiempo
invertido de las mismas. Finalmente, se efectia el promedio de
horas de acuerdo a la cartera de clientes del equipo de trabajo. En
el caso que los clientes no hayan efectuado solicitudes para la
atencion de temas, se debe considerar el tiempo invertido con el
valor de cero y los clientes seran incluidos en el listado para a

afectar al promedio de horas por cartera.

A continuacion, en la Tabla 6, se presenta un ejemplo del tiempo
invertido en la atenciéon de las solicitudes reportadas por los
clientes del Equipo de asesores # 3. En este se puede observar el
promedio de horas invertidas en la atencion a clientes, el cual es
obtenido del total de horas invertidas para el total de clientes de la

cartera.



Tabla 6 Indicador Promedio de Atencién. Fuente: Gestorinc

CARTERA DE CLIENTES EQUIPO 3
TIEMPO
CLIENTE
INVERTIDO
FIDUCIA 354,57
ANEFI 174,32
INVEX 87,21
LA FIDUCIARIA 77,94
BCR 60,17
HOLDUNTRUST 35,88
CAPITALTRUST 31,73
CFN 18,34
BIM 5,59
FIDESTRUST 4,17
ENLACE 0
MAS VALORES 0
POPULAR 0
TOTAL HORAS 849,92
INVERTIDAS
PROMEDIO HORAS 65,38
INVERTIDAS

En conclusién, la elaboracion de los informes para la gerencia de

Servicio al Cliente por parte de los asesores conlleva a:

e Posibles errores en el célculo de los indicadores debido a que
son realizados de forma manual.

e Disminucién de tiempo para gestionar la entrega de soluciones
debido al tiempo invertido en la realizacion de la presentacion.

e Sobre carga de tareas a los asesores.



e La Gerencia y Coordinacion del éarea no se poseen
informacion acertada para plantear estrategias a la Gerencia

General.

Por lo antes expuesto, luego del desarrollo del cubo de

informacion para el tratamiento de datos en la gestion de

solicitudes de atencion, el cual se describe en el préximo capitulo,

se espera:

e Disminucion del tiempo invertido en la elaboracion de los
informes requeridos por la Gerencia.

e Informes con datos confiables con soporte a la toma de
decisiones de la Gerencia de Servicio al Cliente y la Gerencia

General.



CAPITULO 4

DISENO DE LA SOLUCION

En este capitulo se presenta el disefio de la solucion tecnolégica que se
implemento para obtener los reportes de control e indicadores que miden la

gestion del area de servicio al Cliente.

La primera seccion del capitulo detalla las estructuras que almacenan los
datos mas relevantes para la obtencion de los indicadores del area.
Seguidamente, se presenta el disefio estructural del cubo de informacion

junto con las dimensiones que se seleccionar para su desarrollo.

4.1.Fuente de Datos

Dentro del levantamiento de informacién se evidencié que los reportes



que utilizaba el gerente de Servicio al Cliente eran obtenidos de forma
manual y los indicadores eran céalculos a través de hojas de Excel con la
informacion registrada en la aplicacion web G-Dex que utiliza una base

de datos Oracle.

Con base en dicha informacion, se procedid a realizar un analisis
exhaustivo de la fuente de datos del G-Dex, a fin de identificar cuales son
las entidades necesarias para desarrollar los requerimientos del gerente
de Servicio al Cliente y, a la vez, reconocer los campos que contienen la

informacion para generar el cubo de informacion.

En la Figura 6 se muestra el diagrama fisico de la base de datos del
Sistema G-Dex, detallando todas las tablas principales con sus tipos de

datos.



Figura 4.6 Modelo de Datos Sistema G-Dex

Respecto a la base del modelo de datos presentado en la Figura 4.6, se
estructuraron las fuentes de datos, entidades y campos, de la solucion
propuesta por este trabajo de titulacion, las cuales se detallan a
continuacion:

Vista: SDG_TICKET

Esta vista contiene los datos de todas las solicitudes de atencion de los
clientes de Gestorinc, la cual permite calcular el indicador de Atencion de

la demanda. Los campos relevantes para la obtencion del indicador son



la cantidad de ticket atendidos, tiempo de atencion, fecha de registro y

estado de ticket, los mismos que se muestran en la Tabla 7.

Tabla 7 Vista SDG_TICKET

SDG_TICKET

NOMBRE

TIPO

COD_EMPRESA

NUMBER(5) NOT NULL

COD_USUARIO

VARCHAR2(500) NOT
NULL

NUM_TICKET

NUMBER(10) NOT NULL

COD_TIPO_INCIDENTE

NUMBER(2) NOT NULL

COD_PRIORIDAD_CLIENTE

NUMBER(1) NOT NULL

DETALLE CLOB NOT NULL
COD_ASESOR VARCHAR2(100)
FECHA_ASIGNA DATE
COD_PROYECTO VARCHAR2(30)
COD_FASE VARCHAR2(30)
COD_PRIORIDAD_EMPRESA NUMBER(1)
COD_ESTADO_TICKET NUMBER(2)
FECHA_INICIO DATE
FECHA_FIN DATE
FECHA_COMPLEMENTA DATE
ESTADO_CLIENTE VARCHAR2(3)
FECHA_CIERRE_CLIENTE DATE
NUM_REVISION NUMBER(2)
CALIFICACION_CLIENTE NUMBER(1)

FECHA_REGISTRO

DATE NOT NULL

VARCHAR2(1) DEFAULT

LEIDO N

COD_CLIENTE NUMBER(5) NOT NULL
COD_PRODUCTO VARCHAR2(15)
COD_MODULO VARCHAR2(15)

TEMA VARCHAR2(500)

COD_CONTACTO

NUMBER(5)




VARCHAR2(1) DEFAULT
CON_COSTO 'N' NOT NULL
VARCHAR2(1) DEFAULT
NOTIFICA_CUMPLE_FECHA FIN | '\ S (i
VARCHAR2(1) DEFAULT
ACTIVAR_NOTIFICACIONES 'S NOT NULL
COD_PRIORIDAD NUMBER(2)
FECHA_FIN_DESARROLLO DATE
OBSERVACIONES_CLIENTE VARCHAR2(1000)
COD_TIPO_INCIDENTE_CLIENTE | NUMBER(2)

Vista: SDG_TICKET_HISTORICO_ESTADO
La estructura de esta vista se encuentra detallada en la Tabla 8 y
contiene la informacién de todos los estados que ha tenido una solicitud

de atencién, asi como el tiempo que ha tomado cada una de sus fases.

Tabla 8 Vista SDG_TICKET_HISTORICO_ESTADO

SDG_TICKET_HISTORICO_ESTADO
NOMBRE TIPO
COD_EMPRESA NUMBER(5)
NUM_TICKET NUMBER(10)
FECHA_CAMBIO DATE
COD_ASESOR VARCHAR2(100)
COD_ESTADO_TICKET | NUMBER(2)

Vista: SDG_TIPO_INCIDENTE
En la Tabla 9 se presenta la informacion de la esta vista la cual

almacena la informacién sobre los tipos de servicio que se atienden en el



area de Servicio al Cliente; éstos pueden ser asesorias, incidentes o

requerimientos.

Tabla 9 Vista SDG_TIPO_INCIDENTE. Fuente: Gestorinc

SDG_TIPO_INCIDENTE
NOMBRE TIPO
COD_TIPO_INCIDENTE | NUMBER(2) NOT NULL
NOMBRE VARCHAR2(100) NOT
NULL
ESTADO VARCHAR2(3) NOT
NULL
APLICA_SLA VARCHAR2(3)
DEFAULT 'S' NOT NULL

Vista: SDG_CLIENTE

Esta estructura guarda la informacion de los clientes de Gestorinc y se
presenta en la Tabla 10. La misma que contiene el detalle de Ia
ubicacion, direccion, teléfonos, codigo del asesor que lo atiende de
primera mano, fecha de salida a produccion e inicio del servicio de

soporte.

Tabla 10 Vista SDG_CLIENTE. Fuente: Gestorinc

SDG_CLIENTE
Nombre Tipo
COD_EMPRESA NUMBER(5) NOT
NULL
COD_CLIENTE NUMBER(5) NOT
NULL




NOMBRE

VARCHAR2(200) NOT

NULL

COD_PAIS NUMBER(3) NOT
NULL

COD_CIUDAD NUMBER(5) NOT
NULL

TELEFONO VARCHAR2(50)

DIRECCION VARCHAR2(500)

FECHA_INICIO_SERVICIO

DATE NOT NULL

FECHA_FIN_SERVICIO DATE
ESTADO VARCHAR2(3)
DEFAULT 'ACT' NOT
NULL
COD_CLIENTE_REL VARCHAR2(30)
COD_ASESOR_RESPONSABLE | VARCHAR2(100)
COD_CLIENTE_ABR VARCHAR2(30)

Vista: SDG_TICKET_TIEMPO_ASESOR
El detalle de esta estructura se presenta en la Tabla 11, la cual almacena
el tiempo que invierte un asesor en la atencién de cada solicitud de

cliente, asi como la fecha de inicio y fin de la atencion de cada ticket.

Tabla 11 Vista SDG_TICKET_TIEMPO_ASESOR

SDG_TICKET_TIEMPO_ASESOR

NOMBRE

TIPO

COD_EMPRESA| NUMBER(5)

COD_ASESOR | VARCHAR2(100)

NUM_TICKET NUMBER(10)

SECUENCIAL NUMBER(4)

FECHA_INICIO

DATE

FECHA_FIN

DATE




4.2.

| NRO_REVISION | NUMBER(2) |

A continuacion, en la proxima seccion, se detallan los elementos

dimensionales que se han utilizado en el desarrollo de la solucion.

Modelado Dimensional

En el modelado de las entidades se tom6é como base la informacion de
los requerimientos y el resultado obtenido en la definicion de
dimensiones. Para establecer el disefio se realiz6 un proceso iterativo
gue consistio en elegir el modelo de datos, definir el proceso de negocio,
establecer el nivel de granularidad, elegir las dimensiones, identificar

medidas y, finalmente, establecer las tablas de hechos y el modelo fisico.

A continuacion estableceremos los procesos de negocio asociados a

cada cubo de informacion requerido por el area de Servicio al Cliente.

4.2.1. Proceso de Negocio
De acuerdo a lo indicado en el capitulo anterior, los procesos

seleccionados son los siguientes:



e Atencion de la Demanda, la misma que se encarga de
registrar y atender cada solicitud de los clientes.

e Niveles de Servicio de SLA, se visualizara el numero de tickets
gue cumplieron o no con los tiempos acordados en el SLA,
segun la prioridad de atencién que el Asesor de Servicio al
Cliente haya establecido a la solicitud.

e Promedio de Atencion por Cliente, valor promedio de las horas

invertidas en la atencion de solicitudes atendidas.

A partir del analisis realizado se definieron las dimensiones que
contiene el Data Warehouse, donde se define que una dimension
es una vista o criterio, el cual permite sumarizar, cruzar o cortar

datos numéricos, a los cuales se denominan medidas.

De acuerdo al analisis de requerimientos se obtiene una matriz
con el detalle de dimensiones y procesos de negocio, la misma

que se detalla en la Tabla 12.

Tabla 12 Procesos de Negocio. Fuente: Gestorinc

Dimensiones

Procesos Tiempo | Estado | Cliente Tipo
de Negocio Servicio




Atencion de X X X
la Demanda
Niveles de X X X X
Servicio
SLA
Promedio X X X
Atencion
por cliente

Teniendo en cuenta la importancia de la granularidad de la
informacion requerida para la presentacion de los cubos de
informacion, a continuacion se detalla el nivel requerido para este

proyecto.

4.2.2. Definicion de la granularidad de la informacion
Luego de conocer el proceso de sobre el area de Servicio al
Cliente, se define el nivel de granularidad que tiene el datamart; es
decir, el nivel de detalle que poseen los datos que conforman los
cubos de informacion, los cuales permiten analizar la informacién
almacenada en la base de datos dimensional con los registros

diarios realizados por los asesores.

A continuacion detallamos el nivel de detalle que posee la

informacion almacenada en la base de datos dimensional por



Proceso de negocio:
e Atencion de la Demanda:
o Numero de solicitudes atendidas diaria.
o Estado.
o Afio, mesy dia.
e Niveles de Servicio de SLA:
o Numero de solicitudes que cumplen SLA por dia.
o Numero de solicitudes que No cumplen SLA por dia.
o Tipo de solicitud.
o0 Afio, mesy dia.
¢ Promedio de Atencién por Cliente:
o Total horas invertidas en la atencion por dia.

o Ao, mesy dia.

Luego de establecido el nivel de granularidad que se utiliza en los
cubos, se definen las dimensiones para la elaboraciéon del cubo de

informacion.

4.2.3. Eleccion de las Dimensiones de Analisis

En esta seccion definiremos a detalle las dimensiones que se



derivan de los requerimientos en la Tabla 12.

4.2.3.1. Dimensiéon de Cliente

Constituye la cartera de clientes que posee la empresa.
En esta dimension se almacena el cédigo, nombre, pais
y cuidad de cada uno de los clientes que solicitan
atencion al area de Servicio al Cliente. En la Figura 4.7
se muestran los diferentes atributos de la Dimension

Cliente con los tipos de datos asociados.

— Table Name: |dim_dientes

Lgar Colation:  utf8 - default collation

Comments:

Defa

Column Name Datatype PK NN UQ B UM ZF Al G
id_cliente BIGINT(20) M A 0O00+d O
cod_cliente INT[11) O 0O 000000 ww
nombre VARCHAR(200) OO0O0O00O0O0O0O0O ww

Ooo0oo0oo0Ooo0oo0ooao

Figura 4.7 Dimension Cliente

4.2.3.2. Dimension de Tiempo

Contiene los datos relacionados al tiempo como, por
ejemplo, dia, mes y afio en que fueron registradas las
solicitudes de atencidn; sobre los cuales realizamos las
consultas en funcion de tiempo. De acuerdo a la

necesidad del area de servicio se presenta la informacion



hasta el nivel de granularidad expresado en dias. En la
Figura 4.8 se muestran los diferentes atributos de la

Dimension Tiempo con sus tipos de datos.

f— Table Name: |dm_bempa

Colation:  utf8 - default collation -

Comments:

=

Column Name Datatype Default

c

PK NN UQ B F Al G
id_tiempo BIGINT(20) M BEdEOO0000O
Fecha_fin DATETIME O00O0000 0 nue
Facha_registro DATETIME O 000000 0 ww
anio BIGINT(20) OO0O0OO0OO0O0OO00 ww
mes VARCHAR(64) OO0OO0o0Oo0ooogo ww
dia VARCHAR(54) OO0000000 wnuw
aniof BIGINT(20) OO0O0O0000 Q9 wuw
mesf VARCHAR(54) O0000000 nw
diaf VARCHAR(64) O0O0O0O0000 ww

Figura 4.8 Dimensién Tiempo

4.2.3.3. Dimension de Estado
Contiene el cédigo y nombre de los estados por las que
ha pasado una solicitud de cliente. En esta dimension se
carga el codigo y nombre de los estados o etapas en que

se encuentra una solicitud de atencion.

En la Figura 4.9 se detallan los campos para la
Dimension Estado, de acuerdo a las especificaciones del

cliente.



— Table Nama: @im_gstado |

Lf; Codason:  utfll - default collation o}
Comments:
Datatype PK NN UQ B W ZF Al G Defaull
BIGINT(20) M MEdOO0OO#&Q0Od
. DERHEERE®
L [ MU

VARCHAR({100)

Figura 4.9 Dimensidén de Estado

4.2.3.4. Dimension de Tipo de Servicio
En la Figura 4.10 se detalla el tipo de servicio, esta
dimensién almacena el cédigo y nombre de los diferentes
servicios solicitados por los clientes, asi como el cadigo

de la prioridad de atencién y tiempo maximo de solucion.

— Table Mame: -dn‘_:ip:hserviuo
- K N
l_'f)r Collation: | wifs - default collation ~
Comments;

Column Name Datatype PK NN UQ B N ZF Al G Default
id_tiposarvido BIGINT(20) 0 A T I B
cod_tipa_incidents INT(11) O0O0O0O00O0n0Qg mow
nambre_2 VARCHAR(100) O0dOogodonoofgd mwe

ooooboooaoao

Figura 4.10 Tipo de Servicio

4.2.3.5. Tabla de Hecho

En la Figura 4.11 se describe la tabla de hechos, esta



contiene el niumero de ticket registrado para el proceso
de atencidon junto con los id de las tablas de
dimensiones detalladas en el punto anterior, como son:

cliente, estado, tiempo, tipo de servicio.

— Table Name: hechoatencon

Colation:  utf8 - default collation ~
Comments:

Column Name Datatype PK NN UQ B UN ZF Al G Defaul
num_ticket INT(11) OO0O00000 0 ww
id_clients BIGINT(20) O 00000078 wme
id_estado BIGINT(20) OO0OO0O0o0O0o0oag ww
id_tiempa BIGINT(20) O 0O00000 O ww
id_tiposervido BIGINT(20) OO0OO0O0O0O00ooog

Figura 4.11 Tabla de Hecho Atencién

Tomando como base la informacion definida en este
capitulo, se detalla el modelo fisico para la elaboracion
del cubo de informacién, el cual se describe en la

préxima seccion.

4.3.Modelo Fisico de la base de datos

Dentro de la elaboracion del modelo dimensional del cubo de
informacion, se generd el diagrama de Entidad-Relacion (ER) de los
datos transaccionales sobre las solicitudes de atencion de los clientes del

area de Servicio al Cliente. Como mencionamos anteriormente, se utilizé



un esquema estrella a fin de optimizar las consultas, obteniendo

simplicidad y velocidad en el acceso de los datos.

Se consideran las tablas de la base de datos denominada SGD, que se
detallan a continuacion, donde se almacena la informacion del sistema

G-Dex, para realizar el proceso de Extraccion.

La tabla SDG_TICKET (ver Figura 4.12) es donde se almacena la mayor

cantidad de informacion de las solicitudes de atencion, de esta tabla se

utilizan los campos:

e NUM_TICKET: Corresponde al numero de identificacion de las
solicitudes registradas.

e FECHA _INICIO: Fecha de registro de la solicitud.

e FECHA FIN: Fecha de finalizacién de la solicitud.



Column Type

COD_EMPRESA NUMBER(5)
COD_USUARIO VARCHAR2(500)
&2 NUM_TICKET NUMBER(10)
COD_TIPO_INCIDENTE NUMBER(2)
COD_PRIORIDAD_CLIENTE NUMBER(1)
DETALLE cLoB
COD_ASESOR VARCHAR2(100)
FECHA_ASIGNA DATE
COD_PROYECTO VARCHAR2(30)
COD_FASE VARCHAR2(30)
COD_PRIORIDAD_EMPRESA NUMBER(L)
COD_ESTADO_TICKET NUMBER(2)
FECHA_INICIO DATE
FECHA_FIN DATE
FECHA_COMPLEMENTA DATE
ESTADO_CLIENTE VARCHARZG)
FECHA_CIERRE_CLIENTE DATE
NUM_REVISION NUMBER(2)
CALIFICACION_CLIENTE NUMBER(L)
FECHA_REGISTRO DATE
LEIDO VARCHAR2(1)
COD_CLIENTE NUMBER(5)
COD_PRODUCTO VARCHAR2(15)
COD_MODULO VARCHAR2(15)
TEMA VARCHAR2(500)
COD_CONTACTO NUMBER(S)
B CON_COSTO VARCHAR2(1)
NOTIFICA_CUMPLE_FECHA FIN  VARCHAR2(1)
ACTIVAR_NOTIFICACIONES VARCHAR2(1)
COD_PRICRIDAD NUMBER(2)
FECHA_FIN_DESARROLLO DATE
OBSERVACIONES_CLIENTE VARCHAR2(1000)
COD_TIPO INCIDENTE CLIENTE _ NUMBER(2)
Key [columnts)
WA DK SNG TICKET. CON EMDPRESA MIIK

Dentro de estatabla se almacenan los fitckets para solicitud de

Figura 4.12 Tabla SDG_TICKET

Para tabla SDG_ESTADO_TICKET se han seleccionado las siguientes
columnas:

e COD_ESTADO_TICKET: Cédigo del estado.

¢ NOMBRE: Detalle de los estados, estos pueden ser: En proceso de

atencion y Finalizado.

SDG.SDG_ESTADO_TICKET

Column Tvpe

OD_EMPRESA NUMEBER(3)
COD_ESTADO_TICKET NUMBER(2)
NOMBRE VARCHAR2({100)
TIPO_ESTADO VARCHAR2(10)

STADO_SLA VARCHAR2(3)
ESTADO_PLAY VARCHAR2(1)
ESTADO PAUSA VARCHAR2(1)

[key [Columnis)

W3 PK_SDG_ESTADO_TICKET COD_EMPRESA, COD_ESTA

W3 FK_ESTADO_TICKET_A_EMPRESA  COD_EMPRESA
OV CK_ESTADO_TICKET_EST SLA  ESTADO_SLA

T8 CK_ESTADOQ_TICKET_PAUSA ESTADO_PAUSA
T8 CK_ESTADO_TICKET_PLAY ESTADO_PLAY
T8 CK_ESTAD TICKET TIPQ_ESTADO TIPQ_ESTADO
Index [ Columnts)
o3 pK_SDG_ESTADO_TICKET COD_EMPRESA, COD_ESTA

D - .

Figura 4.13 Tabla SDG_ESTADO_TICKET



En la tabla SDG_TIPO_INCIDENTE (ver Figura 4.14) se almacena el tipo
de servicio con el que se clasifica las solicitudes; estas pueden ser:
Incidente, Asesoria, Requerimientos. De esta tabla se seleccionan las
columnas:

e COD_TIPO_INCIDENTE: Cdodigo del tipo de servicio.

e NOMBRE: Descripcion del tipo de servicio.

SDG.SDG_TIPO_INCIDENTE
Column Tvpe Mullabl
COD_TIPO_INCIDENTE NUMBER(2)
NOMERE VARCHAR2(100)
ESTADO VARCHAR2(3)
APLICA_SLA VARCHAR2(3)

Key Ifnlllmnfr\] IT\I’HP
W3 PK_SDG_TIPO_INCIDENTE COD_TIPO_INCIDENTE P
3 CK_TIPO_INCIENTE_APL_SLA APLICA_SLA C
3 CK_TIPO_INCIENTE_ESTADC ESTADO C
[Indec [columnis) [Type
“EE PK_SDG_TIPO_INCIDENTL COD_TIPO_INCIDLNTL unique

D - - — -

Figura 4.14 Tabla SDG_TIPO_INCIDENTE

En la tabla SDG_CLIENTE (ver Figura 4.15) se almacenan los datos
relevantes de la cartera de Clientes de la empresa; datos como el
nombre, pais, ciudad, direccién teléfono, entre otros. Se seleccionan los
campos:

e COD_CLIENTE: Cdédigo asignado al cliente.

¢ NOMBRE: Nombre de cliente.



Column ITVDe

COD_EMPRESA NUMBER(5)
COD_CLIENTE NUMBER(5)
NOMBRE VARCHAR2(200)
COD_PAIS NUMBER(3)
COD_CIUDAD NUMEBER(5)
TELEFONO VARCHAR2(50)
DIRECCION VARCHAR2(500)
FECHA_INICIO_SERVICIO  DATE
FECHA_FIN_SERVICIO DATE
ESTADO VARCHAR2(3)
COD_CLIENTE_REL VARCHAR2(30)
COD_ASESOR_RESPONSABLE VARCHAR2(100)
COD_CLIENTE_ABR VARCHAR2(30)

|Kﬂﬁ |COIumnf5]
W3 PK_SDG_CLIENTE COD_EMPRESA, COD_CLIENTE
W3 FK_CLIENTE_A_ASESOR COD_EMPRESA, COD_ASESOR_A
W3 FK_CLIENTE_A_CIUDAD COD_PAIS, COD_CIUDAD
W3 FK_CLIENTE_A_EMPRESA COD_EMPRESA
W3 CK_CLIENTE_ESTADO ESTADO

M [Column(s)
o PK_SDG_CLIENTE COD_EMPRESA, COD_CLIENTE

LDeniro deestatabla sealmacenaraplos clicntez aloc qualesla |

Figura 4.15 Tabla SDG_CLIENTE

Considerando los campos de las tablas antes mencionadas, se describe
el nuevo esquema a nivel de base de datos el que se denomina
CUBO_ATENCION. En la Figura 4.16 se muestra el disefio tipo estrella
definido para el cubo de informacién del indicador de atencién de la

demanda.



| DMS_ESTADO ¥
| * EsTaDO_Px INT
ID_ESTADG INT
| nommaz vascrmacas; |
1 3
| DMS_ATENCION v

| *+ RECEP_SOLTCTTUD INT
|+ ASIGN_SOLTOTUD INT

| DMS_TIEMPO v | & aTanc_soucTTun et
| * ToeE P T | % Pawss_s0LTCTTUD INT | DMS_TIPO_SERVICIO ¥
TIME_ANIOINT | & mswaLa_sovicTTun INT | ¥ Tro_ssmaco e T
| & Fuar_soucmun mer | & m_To_szavicIo T
IOMERE VARCHARAS) H— e © CERRA_SOLICTTUD TT B 4|0 uouEaE vaacRes)
TIME_MES_CORTO BT | & Homa_ATEMEION TNT | & prIDRIDAD VaRCHARLES)
TIME_SEMESTRE VARCHAR(SS) ATENCION_PS INT HORAS_RESPUSSTA TNT
TIME_TAIMESTAE WARCHAR| 5] | # omas_TrEMR0_TIME P INT | >
- | ¥ oMs_TIPO_sEawicIo_TIen_sERvICIo_ex INT

| ¥ DMS_ESTADO_ESTADO_PX INT
| ¥ DMS_CLIENTE CUIENTE PR INT

I

| DMS_CLIENTE ¥
| ¥ cumenTe PR INT
| Io_cur=wTE T
| & MOMBRE VARCHAR(4S)
| > pazs 18
| > couDao varcHaR Sy
| 3

Figura 4.16 Esquema de Base de Datos Cubo Atencion

Luego de realizada la definicion del disefio del cubo, establecimos el
proceso que utilizamos para la extraccion, transformacion y carga, donde
se realiza el paso de datos de forma ordenada y consolidada desde la
fuente de datos operacional del G-Dex, hacia el nuevo esquema de

relacional.



CAPITULO 5

IMPLEMENTACION DEL DATAMART

Este capitulo se detallan los pasos realizados para la implementacién de la
solucion basado en Bl para cumplir con el objetivo de disefiar el cubo de
informacion para apoyar a la toma de decisiones a la Gerencia de Servicio al
Cliente. Se inicia con la definicion de la metodologia del desarrollo
implementado y continda con el detalle del proceso ETL para los cubos de

informacion solicitados por la gerencia de Servicio al Cliente.

5.1.Metodologia de Desarrollo
Los cubos de informacidbn se desarrollaron en la metodologia

estructurada implementando un modelo cascada, tal como se visualiza



en la Figura 5.17 Esta metodologia es utilizada por la empresa para el

desarrollo de sus aplicaciones.

El proceso inicia con el levantamiento de las necesidades del area de
Servicio al Cliente para la presentacion de los cubos de informacién
basados en los indicadores de gestiébn que maneja la gerencia para la

presentacion de los informes mensuales a la Gerencia General.

Desarrollo y

Levantamiento Eﬂﬁebr;:zrdlgs certificacion de gﬁm‘ggg&’g
de informacién [ifoimacs cubos de iy
& . informacién L o

Figura 5.17 Fases de la metodologia de Desarrollo. Fuente: Gestorinc

En el proceso de analisis de las necesidades se definieron los cubos de
informacion que abarcarian el alcance y expectativas del gerente y
coordinador de Servicio al cliente. Posteriormente, se diseflaron y
desarrollaron tres cubos de informacién: Atenciébn de la Demanda,
Niveles de Servicio SLA, Promedio Atencién por cliente para ofrecer una

solucion conforme a las necesidades del area.

De acuerdo a la solicitud de la empresa el proceso de codificacion
seguiria los estandares de programacion ya establecidos por las

normativas internas. Dentro del proceso de desarrollo se realizaron



pruebas unitarias y funcionales para certificar los cubos de informacion

antes mencionados.

Finalmente, se realizd el proceso de implantacion de los cubos de

informacion que permitid visualizar el resultado de los indicadores de

gestion en un menor tiempo y con datos consistentes.

5.2.Instalacién herramientas de Pentaho

De acuerdo a lo indicado en capitulos anteriores, la herramienta

seleccionada para el desarrollo de esta solucion es Pentaho 7.0. Esta

version posee una licencia libre, pero en version basica, ya que la suite

completa tiene un costo adicional.

A continuacion, detallamos las especificaciones para la instalacion de los

motores utilizados para este proyecto, como son:

Integration y Pentaho BI Server.

Tabla 13 Especificacion parainstalacion Pentaho

Pentaho Data

Aplicacién/Librerias Version
My SQL 6.3.8
PDI CE 7.0.0.0-25




Bl Server CE 5.4.0.1-130
JRE - Java Runtime

; Java 7
Environment
JDK - Java Developer Kit Java 7
Msgl-conector-java 5.1.24
Google Chrome 57.0.2987.133
Saiku CE 3.6

En la Figura 5.18 se muestra la instalaciéon de la herramienta Pentaho

Data Integration bajo Windows, en donde se copio la carpeta en el

directorio C:\ps

I = 1es
B vore s v
€ A » ThisPC » Windows (C:) » ps
# Quick access Name
[ Desktop data-integration
l Downloads pentaho-server

prd-ce-5.0.1-stable
psw-ce-3.13.0.0-25

saiku

= Documents
&= Pictures

CuboDemanda

Date modified Type

File folder
File folder
File folder
File folder
File folder

Figura 5.18 Instalacién Pentaho PDI

De la misma manera, se muestra la instalacion de la herramienta

Pentaho Bl Server bajo la plataforma Windows, en donde se copid la

carpeta en el directorio raiz.




= | pentaho-sesver

- K
Tesis MENV
i OneDmve

Bl This PC
B Desidop
2| Decuments
& Downloads
b Mssic
&= Pictures
W videos
B dperams
G Windows (C)
inetpub
Intel
Pentaho
Perflogs

Brogram Fles

Share

» This PC

Program Edes (x86)

P
SWSetup

» Windows (Ci)

View

» ps » pentaho-server >

Name Date modified

data G4/ 017 1dod Fite folder

licenses B/ 4/2017 14:4 Fite f

pentaho-solutions 07472017 133, File falder

third-party-tools G4/ 2017 sl Fite folder

tomest

=] import- export
import- export.sh

&l promptuser
promptusar.ch

(=] set-pentaha-env
set-pertaho-env.sh

[] start-pentaho

| start-pentahosh

=] stant-pentaho-debug

start-pentaho-debug.sh

| stop-pentaho

stop-pentahosh A2007 14:3

Figura 5.19 Instalacion Pentaho Server Bl

Finalmente, se muestra la instalacion del visor SAIKU para la plataforma

Windows, en donde se copio la carpeta en el directorio C:\ps\pentaho-

server\pentaho-solutions\system\saiku.

Tesis MENV
& OneDrive

Bl This PC
B Desktop
2] Decuments
& Downloads
b mssic
&= Pictures
B videos
B dperia M5
da Windows (C)
inetpub
sl
Pentaho

Perflogs

Brogram Fles

» This PC

Program Files («86)

ps
FWSetup

v saiku »

View
» Windows (Ct) » ps » pentsho-server » pentsho-solutions » system
lama Dats mediied
companents 4 4 Fibe falde

lib
saiku-repository

ui

licenselic 4, A4 LIC File

plugin spring N 1
plugin
settings

Figura 5.20 Instalacion SAIKU




Una vez instaladas las herramientas que se utilizaron para el desarrollo
del cubo de informacioén, se describe el proceso ETL para conectarnos a

diversas fuentes de datos previo a la desarrollo del cubo.

5.3.Extraccion, transformacion y carga
Para el proceso del ETL se utilizo la herramienta Pentaho Data
Integration (PDI), para obtener la informacion registrada por los asesores
en el sistema G-Dex y almacenarla en un esquema creado en la base de
Datos MySql. Finalmente, se construyo el cubo de informacion con el
cual los datos son procesados y clasificados mediante el aplicativo

Pentaho Bl y el visor web Saiku.

A continuacion, se detalla el proceso ETL para cada cubo de informacion
requerido por la gerencia de Servicio al Cliente:

e Atencion de la demanda.

¢ Niveles de Servicio SLA.

e Promedio Atencion por cliente.

5.3.1. Proceso de Extraccion para la Atencion de la demanda



Para la extraccion de los datos del proceso de atencion de la
demanda se realiza la consulta de los datos que se encuentran
almacenados en la base de datos del Sistema G-Dex, extrayendo
la informacion de las tablas: SDG_TICKET, SDG_CLIENTE,
SDG_TIPO_INCIDENTE, SDG_ESTADO_TICKET. Es importante
mencionar que la descripcion de estas tablas se encuentra el

Capitulo 4 (punto 4.3 Modelo Fisico de la base de datos).

En la Figura 5.21 presentamos la consulta general para la

extraccion de los datos. En la consulta se extraen todos los

campos de las tablas principales que se utilizan para obtener el

indicador de Atencion de la Demanda, las tablas utilizadas

contiene la siguiente informacion:

e SDG_TICKET: Datos de la solicitud como el nimero de ticket,
fecha de registro, cadigo de cliente, asunto y descripcion

e SDG_CLIENTE: Datos relevante del cliente, como su codigo,
nombre y pais

e SDG_TIPO_INCIDENTE: Los tipos de incidentes se clasifican

en Incidente, Asesoria y Requerimiento



5.3.2.

e SDG_ESTADO_TICKET: Los estados de las solicitudes son
Proceso de Atencion, Pendiente Cliente, Finalizado Gestor,

Anulado, Finalizado Cliente

Figura 5.21 Proceso de Extracciéon para la Atencidn de la demanda

Una vez culminado el proceso de Extraccion de la informacion
necesaria para armar el cubo de Atencion de la Demanda, se
continda con el proceso de transformacién el cual se detalla en la

siguiente seccion.

Proceso de Transformacién para la Atencién de la demanda
Para el proceso de transformacién de los datos se utilizé un script

para crear de forma masiva las estructuras de las dimensiones.



Seguido se realiza la seleccion de los campos que seran
agregados en la base de datos temporal que se encuentra en el

MySQL. De acuerdo a la herramienta Pentaho, una dimension es

representada con el icono .
Seguido se detallan las dimensiones utilizadas para este indicador

junto a los campos para cada dimension.

Clientes (Dim_Clientes)
e Cod_cliente

e Nombre

TipoServicio (Dim_ TipoServicio)
e cod_tipo_incidente

e nombre

Tiempo (Dim_Tiempo)

e fecha fin

e fecha_registro

e anio
e mes
e dia

Estado (Dim_Estado)

e cod_estado _ticket



e nombre

En la Figura 5.22 se muestran, a través de la herramienta
Pentaho, los campos que han sido seleccionados para la
dimensién Clientes, junto con el script para la creacion automatica
de la tabla DIM_CLIENTES. Posterior a esta seleccidon
procedemos a dar clic en el boton Execute (Ejecutar) para
proceder con la creacion de la nueva tabla para la Dimension

Clientes.

Execution Results
(@ Execution History [ B {

Figura 5.22 Seleccién y depuracion de las tablas para Atencion de la demanda

Finalizada la seleccién de los campos, las tablas restantes y la
creacion de las tablas basadas en sentencias del lenguaje SQL, se

procede con la creacién de las dimensiones arriba indicadas.



Adicionalmente, realiza la creacion de la tabla de hecho

denominada Ticket_Gdex, por la herramienta utilizada se muestra

con el siguiente icono@l.

La tabla de hecho posee las claves primarias de las dimensiones
antes mencionadas En la Figura 5.23 se muestra los campos de

la tabla de hecho para el cubo de Atencién de la demanda.

i Table output = O x

Step name |Ti:kets,Gdex{

Connection | Conexion ¥ || Edit... | | New... | | Wizard...
Terget schema | [ Browse...
Target table |HechoAtenc|on |® Browse...
Commitsize | 10000 3

Truncate table []

Specify database fields

Main options | Database fields

Fields to insert:

;‘\ Table field Stream field Get fields
1 num_ticket num_ticket Enter field mapping
2 id_cliente id_cliente

3 id_tiposeni.. id_tiposervicio

4 id_estado id_estado

5 idtiempo  id_tiempo

[

canttickets canttickets

(@) Help oK Cancel soL

Figura 5.23 Tabla de Hecho Tickets_Gdex

Finalmente, en la Figura 5.24, se presenta el diagrama que

consolidan las dimensiones y la tabla de hecho.



Figura 5.24 Proceso de Transformacién de Atencion de la Demanda

Finalizado el proceso de transformacion de los datos, a
continuacion se describe el proceso de carga de los datos para el

indicador de Atencion de la demanda.

5.3.3. Carga del proceso de Atencion de la Demanda
La herramienta PDI permite cargar los datos sobre el modelo fisico
y relacional en la base de datos destino. A continuacion se detalla

el origen y destino de la informacién de este indicador:

Tabla 14. Detalle de origen y destino para carga de Atencion de la Demanda

BD G-DEX (Origen) Dimensiones del
cubo (Destino)
SDG TICKET HECHOATENCION
SDG CLIENTE DIM_ CLIENTES
SDG_TIPO_INCIDENTE | DIM_TIPOSERVICIO
SDG_ESTADO TICKET | DIM_ESTADO




En el proceso carga de la informacion se trasladan los datos de las
tablas de origen hacia las tablas de dimensiones y a la tabla de
hecho respectiva. Para el proceso de transformacion se utiliza la

opcion de Reproducir la transformacion, representado con el

-
boton > )

En la Figura 5.25 se muestra de forma general el proceso de carga
de los datos hacia las dimensiones y tabla de hechos del datamart
para el proceso de Atencion de la Demanda. En la seccion de
Resultados de Ejecucion se visualizan el nimero de registros
leidos desde el origen (columna Read) y escritos en el destino
(columna Written) junto con el estado de los registros cargados

(Columna Active).

Figura 5.25 Proceso de Carga de Atencion de la Demanda



5.3.4.

Una vez cargados los datos en las dimensiones y tabla de hecho,
pueden ser utilizados en el visor Saiku para la presentacion grafica
de la informacion.

Seguido, detallamos los pasos realizados para el uso de la
herramienta Saiku, a fin de realizar la presentacion del cubo

Atencioén de la Demanda.

Cubo de Informacion para Atencién de la Demanda
Mediante la herramienta Pentaho Bl Server se define el esquema
que representa la informacion para el cubo, en la Figura 5.26 el
disefio del cubo “Atencion de la Demanda”, el cual esta formado
por los siguientes elementos:
e Medidas:

o Cantidad de Tickets

e Dimensiones:

o Cliente
o Estado
o Tiempo

o TipoServicio



® [ Dien chantes

= II's = measmes
T Cod diente % Canttickets

¥ 1d cliente % 1d chante

T Hombre
= Dim estado
T Cod estado bicket 1

W 1d estado
% 1d bempo
% 14 tposervicis
% Mum ticket
& 3 Dimensions
# L% Dim chentes
™ Anio # L2 Dim estado
M Aniof % 2 D tiempo
& 2 Dim tiposenaco
* & Cod tipo incidente

fF 1d estada
™ Hombra 3
Dim Liempo

™ Da
™ Diaf & & Td Bposervido
T Fecha fin ® & Nombie 2

T Fecha regatra

T 1 temon

Figura 5.26 Disefio del cubo Atencion de la Demanda

Mediante el visor web Saiku, se muestran las opciones para la
presentacion del cubo de Atencion de la Demanda, las que se han
utilizado son las siguientes:
e Medidas:

o Cantidad de Tickets
e Dimension Tiempo:

o Ao

o0 Mes
e Dimension Estado:

o En proceso de Atencion: Representan las solicitudes que

no han sido finalizadas a la fecha



o Finalizado Gestor: Solicitudes que han sido Finalizadas a

la fecha de corte

En la Figura 5.27 se presenta el disefio del cubo “Atencion de la
Demanda”, este representa el nimero de solicitudes ingresadas

versus el niumero de solicitudes finalizadas.

(™

L]

Figura 5.27 Cubo de Atencion de la Demanda

A continuacion se detalla el proceso ETL para el cubo de
informacion para el Promedio de Atencién por cliente, cuyo
objetivo es visualizar las horas invertidas en el servicio de soporte

y mantenimiento brindado por los asesores.

5.3.5. Proceso de Extraccion para Promedio de Atencion por cliente

Para la extraccion de los datos del proceso para el Promedio de



Atencion por Cliente se realiza la consulta a las tablas donde se
encuentran almacenadas las horas invertidas en la atencion de las
solicitudes, para lo cual se extraen los datos principalmente de las
tablas: SDG_TICKET, SDG_TIEMPO_ATENCION y

SDG_CLIENTE.

En la Figura 5.28 presentamos la consulta general para la

extraccion de los datos. En la consulta se extraen todos los

campos de las tablas principales que se utilizan para obtener el

indicador de Atencion de la Demanda, las tablas utilizadas

contiene la siguiente informacion:

e SDG_TICKET: Datos de la solicitud como el nimero de ticket,
fecha de registro, cédigo de cliente, asunto y descripcién

e SDG_TICKET TIEMPO_ATENCION: En esta tabla se
almacenan las horas invertidas en la atencion de las
solicitudes reportadas por los clientes. Los asesores son los
encargados de registrar los tiempos en el analisis, desarrollo y
entrega de las soluciones correspondientes

e SDG_CLIENTE: Datos relevante del cliente, como su codigo,
nombre y pais

e SDG_ASESOR: Cédigo y nombre del asesor



e SDG_TIPO_INCIDENTE: Los tipos de incidentes se clasifican
en Incidente, Asesoria y Requerimiento

e SDG_ESTADO_ TICKET: Los estados de las solicitudes son
Proceso de Atencion, Pendiente Cliente, Finalizado Gestor,

Anulado, Finalizado Cliente

D o Erevers Lancel

Figura 5.28 Proceso Extraccion Promedio de Atencién

Una vez culminado el proceso de Extraccion de la informacion
necesaria para armar el cubo del Promedio de Atencion de la
Demanda, se continda con el proceso de transformacion, el cual

se detalla en la siguiente seccion.

5.3.6. Proceso de Transformacion para Promedio de Atencidn

Tal como lo indicamos para el desarrollo del cubo anterior, para la



transformacion de los datos se utilizé un script, que permite la
creacion de las dimensiones requeridas. Luego, se seleccionan los
campos que se agregaran a la base de datos temporal alojada en
el motor MySQL.

Para la herramienta Pentaho, la representacion gréafica para una

dimension es el icono de acuerdo con la herramienta Pentaho, la

.. ‘g . .. . 9
representacion graflca para una dimensioén es el icono “-.

A continuacion, se detalla la creacion de la tabla de hecho
HorasAtencion previo al proceso de carga de la informacion de
Horas de atenciébn por Cliente. Seguido se detallan las
dimensiones utilizadas para este indicador junto a los campos para

cada dimension.

ClientesTiempo (Dim_ClienteT)
e Cod_cliente

e Nomclient

Asesor (Dim_ Asesor)
e cod_asesor

e nomasesor



Registro (Dim_TiempoCliente)

e fecha_registro

e aniof
e mesf
e diaf

En la Figura 5.29 se muestran a traves de la herramienta Pentaho
los campos que han sido seleccionados para la dimension
Registro para la creacion automatica de la tabla
DIM_TIEMPOCLIENTE. Posterior a esta seleccion procedemos a
dar clic en el boton Execute (Ejecutar) para proceder con la

creacion de la nueva tabla para la Dimension TiempoCliente.

b [Mew.| | Wemra

| prswa..

| s

........

Figura 5.29 Seleccidn y depuracion de las tablas para el Promedio de Atencién



Una vez que se realiza la seleccion de los campos las tablas
restantes y la creacion de las tablas basadas en sentencias del
lenguaje SQL, se realiza la creacién de las dimensiones antes

mencionadas Dim_Asesor y Dim_ClienteT.

Adicionalmente, realiza la creacion de la tabla de hecho

denominada HorasAtencion, la cual por la herramienta posee el

=

siguiente icono

La tabla de hecho posee las claves primarias de las dimensiones
antes mencionadas. En la Figura 5.30 se muestra los campos de

la tabla de hecho para el cubo de Atencién de la demanda.

Finalmente, se procede con la creacion de la tabla de hecho
denominada HorasAtencion, la que almacena el id de las dos

dimensiones antes mencionadas.



i Table output - O *

Connection | Bi_conexion v | | Edit...

New... | | Wizard...
Target schema | |© Browse...
Target table | HorasAtencion |9 Browse...
Commit size | 1000 |®
Truncate table []
Specify database fields
Main options | Database fields
Fields to insert:
#  Tablefield Stream field Get fields
1 id_cliente id_cliente Enter field mapping
2 horas horas
3 minutos minutos
4 segundos segundos
5 id_tiempo id_tiempo
(@) Help OK Cancel SQL

Figura 5.30 Tabla de hecho HorasAtencion para el proceso de Transformacion

En la Figura 5.31 se muestra el modelo de las dimensiones y tabla

de hecho para el cubo de Promedio de Atencidn por cliente.

DatosPAC Asegor lues 2 Sort rows 2 Group by 2 HorasAtencion

Registro ClienteTiempo
Figura 5.31 Proceso de Transformacién de Promedio Atencidn por cliente

Finalizado el proceso de transformacion de los datos, a



continuacion se describe el proceso de carga de los datos para el

indicador de Promedio de Atencién por cliente.

5.3.7. Carga del proceso de Promedio de Atencidn por cliente
Mediante la herramienta PDI se procede con el proceso de carga
de los datos sobre el modelo fisico en la base de datos destino.
Para este proceso se realiza la carga ordenada de la informacion a
las tablas de dimensidén Registro y ClienteTiempo y a la tabla de

hecho HorasAtencion.

A continuacion se detalla el origen y destino de la informacion de

este indicador:

Tabla 15 Detalle de origen y destino para carga de Promedio de Atencidn

. Dimensiones del
BD G-DEX (Origen) cubo (Destino)
SDG TICKET TIEMPO_ATENCION | HORASATENCION
SDG CLIENTE DIM CLIENTET
SDG_ASESOR DIM_ ASESOR

SDG TICKET TIEMPO_ ATENCION | DIM_TIEMPOCLIENTE

En el proceso carga de la informacion de las tablas de origen a las

tablas de dimensiones y a la tabla de hecho de forma. En la



herramienta PDI se utiliza la opcion de Reproducir la

-
transformacion, representado por el botén > para ejecutar este

proceso.

En la Figura 5.32 se muestra de forma general el proceso de carga
de los datos hacia las dimensiones y tabla de hechos del datamart
para el cubo de Promedio de Atencion por Cliente, en donde la
seccion de Resultados de ejecucion se visualizan el nimero de
registros leidos desde el origen (columna Read) y escritos en el
destino (columna Written) que han sido cargados junto con su

estado (Columna Active).

Figura 5.32 Proceso de Carga de Promedio de Atencidn por cliente

Una vez cargados los datos en las dimensiones y tabla de hecho,
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pueden ser manipulados graficamente mediante en el visor Saiku
para la presentacion de la informacion. A continuacion se detallan
los pasos realizados para el uso de la herramienta para la

presentacion del cubo Promedio de Atencion.

Cubo de Informacion de Promedio de Atencion por cliente
Mediante la herramienta Pentaho Bl Server se define el esquema
sobre el cual se encuentra basada la informacién para el cubo.
Seguido se detalla la estructura para el cubo “Promedio de
Atencion por Cliente”, el que se encuentra conformado por:
e Medidas:

o Horas
e Dimensiones:

o Cliente: Cbdigo y nombre de los clientes

o TiempoCliente: Detalle de las fechas de registro de las

solicitudes, el cual se encuentra clasificado por afio, mes y

dia.
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Figura 5.33 Disefio del cubo Promedio de Atencion por Cliente

Con el visor web Saiku se muestra el grafico de tipo lineal
tomando como el eje X los clientes y el eje Y el nimero de horas
invertidas en la atencion de las solicitudes reportadas durante el

mes de Septiembre del afio 2016.

ByUEREE |

oM

o

Figura 5.34 Cubo de Promedio de Atencion por Cliente

La misma herramienta nos permite visualizar las opciones para la



presentacion de la informacion consolidada para el cubo de
Promedio de Atencion por cliente, en el que han utilizado lo
siguiente:
e Medidas:

o Horas
e Dimension Cliente:

o Cadigo cliente

o Nombre cliente
e Dimension Tiempo:

o Afo: Corresponde al afo de registro de la solicitud de

atencion.

» Dim tempoaients

Figura 5.35 Tabla Consolidada de Horas invertidas en la atencién



La herramienta Saiku posee varias plantillas de graficos para la
presentacion de la informacion. A continuacion, se muestran
graficos de barras que representan el volumen de horas invertidas
en la atencion de los clientes

en los meses de agosto a diciembre del afio 2016.

Figura 5.36 Grafico de Barras de Horas invertidas en la atencién.

Medes

Figura 5.37 Grafico de lineas de Horas invertidas en la atencion

A continuaciéon detallamos el proceso ETL para el indicador de
atencion de Servicio al Cliente para Niveles de Servicio SLA y la

descripcion del desarrollo para el cubo de informacion para este
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indicador.

Proceso de Extraccion para Niveles de Servicio SLA

Para la extraccion de los datos del proceso de Niveles de Servicio
SLA se realiza la consulta de los datos que se encuentran
almacenados en la base de datos del Sistema G-Dex, extrayendo
la informacion de las tablas: SDG_TICKET,
SDG_TICKET_TIEMPO_ATENCION, SDG_CLIENTE,

SDG_PRIORIDAD.

En la Figura 5.38 presentamos la consulta general para la
extraccion de los datos. En la consulta se extraen todos los
campos de las tablas principales que se utilizan para obtener el
indicador de Niveles de Servicio SLA. Las tablas utilizadas

contienen la siguiente informacion:

e SDG_TICKET: Datos de la solicitud como el numero de ticket,
fecha de registro, cadigo de cliente, asunto y descripcion
e SDG_TICKET_TIEMPO_ATENCION: Constan los registros de

las horas invertidas en la atencién de las solicitudes



reportadas por los clientes. Los asesores de informacion son
los encargados de registrar los tiempos en el andlisis,
desarrollo y entrega de las soluciones correspondientes

e SDG_CLIENTE: Datos relevante del cliente, como su codigo,
nombre y pais.

e SDG_PRIORIDAD: Se almacena los tipos de prioridades que

el asesor de servicio puede asignar a cada solicitud de

atencion, estas pueden ser: Alta, Media y Baja.

Figura 5.38 Proceso de Extraccién para los Niveles de Servicio SLA

Finalmente, luego de realizar el proceso de extraccion de la
informacion requerida para armar el cubo de Atencién de la

Demanda, se realiza el proceso de transformacion el cual se



detalla en la siguiente seccion.

5.3.10. Proceso de Transformacién para Niveles de Servicio SLA
Para el proceso de transformacion se utilizo el script para la
creacion masiva las estructuras de las dimensiones. Luego se
realiza la seleccion de los campos que se utilizaran en la base de
datos temporal que se encuentra en MySQL. De acuerdo a la

herramienta Pentaho, la representacion grafica para una
. ., . K
dimension es el icono <.

Seguido se detallan las dimensiones utilizadas para este

indicador junto a los campos para cada dimension.

Clientes (Dim_ClienteSla)
e Cod_cliente

e Nombre

Tiempo (Dim_TiempoSla)
o fecha_registro
e anio

e Mmes



e dia

Prioridad (Dim_Prioridad)
e cod_prioridad_empresa
e nomprioridad

e tiempo

En la Figura 5.39 se visualizan en la herramienta Pentaho los
campos seleccionados para la dimension Prioridad, para la
creacion automatica de la tabla DIM_PRIORIDAD. Luego de esta
parametrizacion se procede a dar clic en el botébn Execute

(Ejecutar) para proceder con la creacion de la nueva tabla.

GEEEE
sTIFEET

Crhep o Camcl et Fukds a

Figura 5.39 Seleccién y depuracion de las tablas para Niveles de Servicio SLA



Posterior a la seleccion de los campos para las tablas restantes,
se continda con la creacion de las tablas basadas en sentencias

del lenguaje SQL de las dimensiones antes mencionadas.

Adicionalmente, realiza la creacion de la tabla de hecho

denominada SLA, la cual por la herramienta posee el siguiente

icono|Q|.

La tabla de hecho posee las claves primarias de las dimensiones
antes mencionadas. En la Figura 5.40 se muestran los campos
de la tabla de hecho para el cubo Niveles de Servicio SLA. Los
campos utilizando en la tabla de hecho SLA son: ID_CLIENTE,

ID_PRIORIDAD, NUM_TICKET, HORAS y ID_TIEMPO.



i Table output — [m] *

Step name

Connection | con_bigdex v || Edit... | | New... | | Wizard...
Target schema | |‘3 Browse...
Target table | hechasla |® Browse...
Commit size | 1000 |9

Truncate table []
Ignore insert errors []
Specify database fields

Main options ._Database fieldﬂ

Partition data over tables []
Partitioning field <Y
Partition data per rmonth
Partition data per day

Use batch update for inserts []

|s the name of the table defined in a field? []
Field that contains name of table: ©

Store the tablenarne field

Return auto-generated key []
Marne of auto-generated key field | |®

(@) Help oK Cancel sQL

Figura 5.40 Tabla de Hecho SLA

A continuacion, en la Figura 5.41, se muestra el modelo de las
dimensiones y tabla de hecho para el cubo de Niveles de

Servicio SLA.

BB Welcome! (3£ ETLSLA 52~ 3EETLL |
Pruil®fE XBHR 5 [~

Cliente Tiempo Prioridad Select values Sort rows Group by SLA

Figura 5.41 Proceso de Transformacién de Niveles de Servicio SLA



Posterior al proceso de transformacion de los datos se efectla el
proceso de carga de los datos para el indicador de Niveles de

Servicio SLA.

5.3.11. Carga del proceso para Niveles de Servicio SLA
De acuerdo a lo indicado en los cubos anteriores, la herramienta
PDI permite cargar los datos sobre el modelo fisico y relacional
en la base de datos destino. Seguido se presenta el origen y

destino de la informacion de este indicador:

Tabla 16 Detalle de origen y destino para carga de Niveles de Servicio SLA

BD G-DEX (Origen) Dimensiones del
cubo (Destino)
SDG_TICKET_TIEMPO_ATENCION | SLA

SDG_CLIENTE DIM_CLIENTESSLA
SDG_TICKET DIM_TIEMPOSLA
SDG_PRIORIDAD DIM_PRIORIDAD

En el proceso carga, la informacion se traslada a las tablas de
dimensiéon y a la tabla de hecho de forma ordenada. Para este

proceso se utiliza la opcién de Reproducir la transformacion a

-
través del botén > .



En la Figura 5.42 se muestra de forma general el proceso de
carga de los datos hacia las dimensiones y tabla de hechos del
datamart para el proceso de Niveles de Servicio SLA, en donde,
en la seccion de Resultados de ejecucion, se visualizan el
namero de registros leidos desde el origen (columna Read) y
escritos en el destino (columna Written) que han sido cargados

junto con su estado (Columna Active).

Figura 5.42 Proceso de Carga de Niveles de Servicio SLA

Cuando se finaliza la carga de los datos en las dimensiones y
tabla de hecho, éstos pueden ser utilizados en el visor Saiku para
realizar la presentacion grafica de la informacion. A continuaciéon
se muestran los pasos realizados para la presentacion del cubo

Niveles de Servicio SLA.



5.3.12. Cubo de Informacién para Niveles de Servicio SLA
Con la herramienta Pentaho Bl Server se defini6 el esquema que
constituye la informacion para este cubo. En la Figura 5.43 se
muestra el disefio del cubo “Niveles de Servicio SLA”, el cual se
encuentra conformado por los siguientes elementos:
e Medidas:
o Horas

o Id cliente

(@]

Id prioridad

o Id tiempo

o Numero de ticket
e Dimensiones:

o Cliente

o Prioridad

o Tiempo
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Figura 5.43 Disefio del cubo Niveles de Servicio SLA

Mediante el visor web Saiku se muestran las opciones para la
presentacion del cubo de Niveles de Servicio SLA. Las que se
han utilizado son las siguientes:
e Medidas:

0 Numero de ticket
e Dimension Cliente

o Cliente

o Cadigo cliente

o Id cliente
¢ Dimension Prioridad

o Cadigo prioridad

o Id prioridad



o Nombre prioridad
e Dimensién Tiempo:

o Afo

o Mes

o Dia
En la Figura 5.44, se presenta el disefio del cubo “Niveles de
Servicio SLA”. El cual representa la clasificacion de solicitudes

ingresadas por la prioridad establecida por los asesores.

co M

Figura 5.44 Cubo de Niveles de Servicio SLA

Al finalizar la revision sobre el desarrollo de los cubos de
informacion requeridos por la gerencia de Servicio al Cliente, se
concluye los reportes que se generen mediante las herramientas
Pentaho y Saiku, apoyen en la gestion de las solicitudes de
atencion y en la toma de decisiones dentro del area de Servicio

al Cliente y de la empresa Gestorinc.



CAPITULO 6

IMPLEMENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

Finalizado el proceso de disefio y desarrollo del cubo de informacion,
detallamos en este capitulo cdmo se realiz6 el proceso de puesta en
produccion del proyecto y el andlisis de los resultados obtenidos con la

implementacion de esta herramienta.

6.1.Implementacion
Para realizar un proceso de instalacion ordenado se establecieron dos
fases. En la primera fase se realizé la instalacion y parametrizacion de
las herramientas necesarias para el funcionamiento del cubo de
informacion y, finalmente, en la segunda se procedi6 a brindar la

capacitacion al gerente y coordinador del area de Servicio al Cliente.



6.1.1. Instalacion de Pentaho
El servidor de base de datos de la empresa Gestorinc tiene
instalado el sistema operativo Linux. En este se encuentra la
instalacion de la base de datos Oracle 11g en la que actualmente
trabaja el sistema G-Dex. Para este proyecto se ha instalado la

base de datos MySQL 6.3.8.

De acuerdo a lo indicado en el capitulo anterior, mediante la
herramienta Pentaho Data Integration se realiza el proceso ETL,
en el cual se realiza la creacion automatica del nuevo esquema

que utilizan los cubos de informacion.

El area de Servicio al Cliente cuenta con un servidor de
aplicaciones con sistema operativo Windows 2003 Server. Este
equipo ya contaba con la instalacion del Apache HTTP Server.
Adicionalmente, en este mismo recurso fue necesario realizar la
instalacion las aplicaciones vy librerias para el desarrollo de los

cubos, detalladas en al Tabla 17.



6.1.2.

Tabla 17 Tabla herramientas Pentaho

Aplicacién/Librerias Version
PDI CE 7.0.0.0-25
Bl Server CE 5.4.0.1-130
JRE - Java Runtime

. Java 7
Environment
JDK - Java Developer Kit Java 7
Msgl-conector-java 5.1.24
Saiku CE 3.6

Se realiz6 la fase de desarrollo de los cubos de informacion y la
Aplicacion Web, y se ejecutaron los archivos de creacion de
estructuras, los cuales estaban acorde al Modelo descrito en la

seccion 5.1.

Luego de finalizado el proceso de instalacion y configuracion de
las herramientas tecnoldgicas necesarias para la ejecucion de la
Aplicacion Web, se realizaron las parametrizaciones a nivel de la
Aplicacion web; las mismas que se detallan en la siguiente

seccion.

Configuracién para la ejecucion de reportes
Para realizar la ejecucion de los reportes de control, fue necesario

realizar la configuracion para crear usuarios y asignacion de



6.1.3.

permisos de ejecucion de los reportes. En el proceso de
configuracion inicial se estableci6 la parametrizacion de los
niveles de seguridad de cada usuario, ya que el gerente de
Servicio al Cliente y el coordinador del area son los Unicos que
tienen acceso a toda la informacion del area. Finalmente, para
culminar con el proceso de implementacion, se debia capacitar a
los asesores de Servicio al Cliente, actividad que describiremos en

la siguiente seccion.

Capacitaciéon de Usuarios

Una vez culminado el proceso de instalacion, se inicio la
capacitacion a la gerente y coordinador del area de Servicio al
Cliente, quienes son los encargados de validar los cubos de
informacion para la generacion de los reportes:

e Atencion de la Demanda.

e Niveles de Servicio SLA.

e Promedio Atencién por cliente.

El tiempo establecido para la duracién para la capacitacion fue de

3 horas por cada usuario durante un dia laboral, debido a la



facilidad de uso de los reportes y las actividades diarias de los
usuarios, ya que no es factible utilizar varios dias para la induccion

de la herramienta.

Posterior a la explicacion de la herramienta al Gerente y al
Coordinador, ambos realizaron las pruebas correspondientes
durante dos dias para comparar la informacion generada con los
cubos versus los reportes presentados a la Gerencia General en
meses anteriores. Al verificar que la informacidén era consistente,
se notificé a los Asesores que se realizara la capacitacion a un

miembro por equipo.

El Coordinador del area selecciono a tres de los asesores quienes
son los encargados de la elaboracion de los informes mensuales

para la Gerencia.

De la misma manera se establecio 3 horas para la capacitacion
para los usuarios, realizado en un dia laboral a partir de las 09:00
am. hasta las 12:00 pm. Al culminar la capacitacion, se continué
con el registro de las solicitudes de los clientes, y los asesores

seleccionados se encargaron de realizar la revision de los reportes



diarios versus la informacion generada desde los cubos de
informacion para certificar que la informacion de los nuevos

reportes era consistente.

Este proceso de comparacion se realizé durante dos semanas
aproximadamente y posterior a ello, inicamente se generaba la
informacion a través de los cubos de informacion. Luego de un
mes de uso con los nuevos reportes, el gerente de Servicio al
Cliente solicito el detalle de los resultados obtenidos a los equipos

de asesores; los mismos que se detallan en breve.

6.2.Resultados Obtenidos
Durante la fase de implementacion de los cubos para la presentacion de
los indicadores utilizados en la atencion de Servicio al Cliente de la
empresa Gestorinc, se consiguié mejorar los tiempos en la elaboracion
de los informes presentados a la Gerencia General que realizan el equipo

de asesores y Coordinador de Servicio al Cliente.

A continuacion detallaremos los cubos de informacién desarrollados y los
resultados obtenidos para la presentacion de los indicadores de atencion

en el area de Servicio al Cliente.



6.2.1. Cubo de Atencion de la Demanda

De acuerdo al presente proyecto, a continuacion se presenta la

informacion del Indicador de Atencién de la Demanda, elaborado

de forma manual por los asesores y mediante el cubo de
informacion:

e Elaboracién manual: Se presenta un gréfico lineal con las
curvas de Demanda, que representan las solicitudes
reportadas; mientras que la curva de Atencion, representa los
tickets atendidos durante un periodo de tiempo. Para obtener
esta informacidn, el asesor debe tabular la informacion de las
solicitudes por los estados actuales, finalizados y pendientes o
en proceso de atencion. La presentacion de este reporte toma

al menos 2 horas.

Nuevos ingresados Vs. Nuevos cerrados

35
30
30

24 24
25

20

16 == DEMANDA

15 ATENCION

5-9 diciembre 12-16 diciembre 19-24 diciembre

Figura 6.45 Grafico manual Atencion de la Demanda



e Cubo de informacion: De acuerdo a lo requerido por la
gerencia, se presenta la informacién clasificada de los tickets
por los estados: En proceso de atencién y Finalizado Gestor.
La presentacion de este reporte toma un maximo de 10

segundos.

Figura 046 Gréfico obtenido del cubo de Atencién de la Demanda

A continuacién detallamos el proceso de elaboracién del Indicador
del Promedio Atencion por cliente y como los asesores lo realizan

de forma manual y a través de cubos de informacion.

6.2.2. Cubo Promedio Atencién por cliente
Para este indicador se utilizan el total de horas invertidas en la
atencion de las solicitudes reportadas por la cartera de cliente y se

realiza un promedio de las horas de atencion.



Elaboraciobn manual: El asesor clasifica la informacién del

total de horas por cliente y utilizan la férmula Promedio para

obtener el indicador.

De acuerdo a lo indicado por los

asesores se invierte en la elaboracion de este reporte

aproximadamente 20 minutos. En la Tabla 18 se presenta el

detalle del indicador antes mencionado.

Tabla 18 Promedio de Atencién mediante forma manual

CLIENTES EQUIPO 3
TIEMPO

e INVERTIDO
FIDUCIA 204,92
POPULAR 74,07
ANEFI 42,37
HOLDUN 24,4
ENLACE 19,58
INVEX 19,39
CAPITALTRUST 12,11
CEN 11,91
BCIE 6,07
MAS VALORES 4,86
FIDESTRUST 0,88
LA FIDUCIARIA 0,75
INTEGRA 0,49
TOTAL HORAS
INVERTIDAS 4218
PROMEDIO 32,45

informacion (ver Figura

6.47), la herramienta posee

Cubo de informacion: Para la presentacion del cubo de

la



funcionalidad de Estadisticas Basicas, donde aparte del
promedio de horas, se muestran los valores maximos,

minimos y la desviacion estandar.

Estadisticas August / Horas | December/ Horas  Movember/Horas | October/ Horas | September/ Horas
Minimao 4.0 1040

Ma ximo 5.0 3318.000

Sums GBEZ.00D

Promedio 875.778

Desviacion Estandard 131 52472

Figura 6.47 Estadisticas Basicas para Promedio Atencion por cliente

Adicionalmente, se presenta la tabla detallada (ver Figura 6.48)

con

la informacién de horas consumidas por los clientes dentro del

rango de fecha establecido.

August cembe October pte
Nomclient Horas | Hon Hoss | Horas Horas  Hon Hor Hor:

FI Fopular 28 - = B -
AFI UNIVERSAL - - 331 = -
ALIANZA FIDUCI ANANA 422 - = - -
222 - - - 808
4 270 - 2 -
50 - - - -
4 - - . -
040 - = -

= = - 428

> - - 580
- - 424
. = = 438
22 - .
28 . .
2.508 = -
o8 - 084
4ze 2 -

381 4 - 4

Fig

ura 6.48 Matriz de clientes con el Promedio de horas Atencién



Ademas, la herramienta dispone de una variedad de gréaficos
individuales como masivos, con los que el usuario puede visualizar
la variacion de horas de atencion por cliente. La presentacion de

este reporte se realiza en maximo 10 segundos.

A continuacion, en las Figuras 6.49 y 6.50, presentamos dos
ejemplos de los graficos que se ajustan a las necesidades de la

Gerencia de Servicio al Cliente.

cea da Negacios

A
AF1 Popular AF| UNIVERSAL . AN Administradora Municpal De
i, ANEFI S A rrie

BANCO AGRICOLA BANCREA BANISTMO Banco Arteca

Figura 6.49 Gréfico individual de Promedio de Atencién por cliente

En la Figura 6.50, el grafico de linea muestra que la mayor
cantidad del promedio de horas de atencion los tiene el cliente
Fiducia, mientras que los demas clientes tienen un promedio de

horas similar.
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Figura 6.50 Gréfico lineal de Promedio de Atencidn por cliente

A continuacion detallamos el proceso de elaboracion manual y
mediante los cubos de informacion, del Indicador Niveles de

Servicio SLA.

Cubo de Niveles de Servicio SLA
De acuerdo a lo indicado en los capitulos anteriores, la empresa

Gestorinc maneja niveles de servicio.

e Elaboracién manual: Para la presentacion de este indicador,
el asesor clasifica de forma manual las solicitudes de tipo
Incidente que cumplieron con los tiempos acordados con los
clientes de acuerdo a la prioridad de atencion que se haya
establecido. De acuerdo a lo expresado por los asesores,

aproximadamente se atiende un promedio de 150 incidentes



por mes, por lo que al asesor le toma tres horas clasificar la
informacion hasta armar la presentacién con un grafico como

el que se muestra en la Figura 6.51.

Detalle de SLA

30

0

15 1 Mo Curmple

W Cumple

10

0 * -

ALTA MEDIA BALA

Figura 6.51 Grafico manual Niveles de Servicio SLA

Cubo de informacion: La herramienta nos permite consolidar
la informacion dentro de un rango de fecha mayor al mensual
la clasificacion de las solicitudes por prioridad y cumplimiento.
Adicionalmente, nos permite visualizar los calculos de
estadisticas béasicas como maximos, minimos y desviacion

estandar, tal como se muestra en las Figuras 6.52 y 6.53.



ALTA BAJA MEDIA

Mes Mum ticket | Mum ticket | Mum ticket
Apr 120 1.374 268
August B85 B10 208
December it B2 415
February o8 T8 132
January 168 1.472 180
Sty 102 1.358 135
e 155 1.484 AR
March 102 1.130 272
May o0 1.444 284
Mowvember 138 1,674 174
October 18 i EER 108
September 144 BTR 418

Figura 6.52 Consolidado de incidentes atendidos por prioridad

Estadisticas MEDIA [ Mum ticket

Minima 12.

Maxima 415000
Sums 840,000
Promedio 320,000
Desviacion Estandard 31.581 304 602 B3.154

Figura 6.53 Estadisticas basicas de indicador SLA

Finalmente, permite la presentacion de un grafico de barras (ver
Figura 6.54) de las solicitudes por prioridad y cumplimiento en

aproximadamente 10 segundos.
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Figura 6.54 Gréafico de barras Niveles de Servicio SLA

Luego de revisar en la presentacion de los indicadores de gestion
de Servicio al Cliente mediante los cubos de informacion y los
tiempos que toma la generacion de los reportes manuales y los
reportes a través de los cubos de informacion, se detalla la
disminuciéon de las horas que los asesores invierten en la

elaboracion manual de los informes cada mes.

Disminucion en horas de Ocupacién para informes

De acuerdo a los datos historicos proporcionados por la Gerencia
de Servicio al Cliente, se pudo visualizar que los asesores de
Servicio al Cliente invierten un 30% del tiempo de su jornada diaria
en la elaboracion de los informes. En la Tabla 19 detallamos el

total de horas invertidas en la elaboracion manual de los informes



de tres meses.

Tabla 19 Ocupacion de Asesores. Fuente Gestorinc

NOVIEMBRE | DICIEMBRE | ENERO | PROMEDIO
Horas
informes 230,40 122,89 | 105,98 153,09
SAC
Ocupacion 719,99 585,18 | 588,77 631,31
%Ocupacion 32% 21% 18% 24%

De acuerdo a la informacion proporcionada, el 24% representa el

promedio de la ocupacién de tres meses (ver Figura 6.55); es

decir, el porcentaje promedio de las horas invertidas en la

elaboracioén del informes mensuales.
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Figura 6.55 Ocupacioén vs. Horas informe SAC

24%
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En base a los datos presentados, se demuestra que las horas




promedio para la elaboracion de informes consumen parte de la
jornada de los asesores. Si bien es cierto que se realice una vez
por mes, se considera que este tiempo pudo ser utilizando en la
resolucion de solicitudes a fin de mejorar el nivel de satisfaccion

de los clientes, el cual es principal objetivo de la unidad.

Es importante mencionar que con la implementacion de los cubos
de informacion, la informacion se encuentra en linea y accesible a
los usuarios. En la medicion de los tiempos de respuesta se
obtuvo 10 segundos como maximo por reporte, esto dependeria a

los filtros que requiera utilizar el usuario.



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En este capitulo se enumeran las conclusiones y recomendaciones derivadas
del trabajo realizado. Primero, se presentaran las conclusiones y, a

continuacion, las recomendaciones.

CONCLUSIONES

Al culminar este proyecto se alcanzé el objetivo general del trabajo, el cual
consiste en implementar cubos de informacion para el tratamiento de datos
en la gestion de solicitudes de atenciéon para la toma de decisiones dentro del

area de Servicio al Cliente.

1. Mediante los cubos de informacién se solucioné el aspecto de la
disponibilidad de la informacion, ya que la Gerencia no contaba con

informacion oportuna y consistente de los indicadores de la gestion de



la unidad de Servicio al Cliente, los que son informados a la Gerencia
General de forma mensual.

Como ventaja, se destaca que la propuesta permite mantener la
informacion detallada, con varios tipos de graficos estadisticos vy filtros
adicionales, mediante el proceso anterior la elaboracion de estos

graficos requeria 5 horas ya que se los realizaba de forma manual.

Mediante los cubos de informacion se disminuy6 el tiempo de la
elaboracion de los informes. El ahorro de tiempo representa un 24%
de la ocupacion de los asesores, esto permitira a los asesores tener

mas tiempo para el desempefio de sus actividades.

Este proyecto permitid investigar herramientas de Bl basados en
software libre, que permiten analizar los datos de forma
multidimensional para mejorar la toma de toma de decisiones dentro

de la empresa.

En este proyecto se revisaron los cubos de datos del proceso de
atencion al cliente mediante el uso visores OLAP en la web, esto
permitidé realizar el analisis de los datos de manera amigable y facil

para los usuarios.



6. Al implementar los cubos de informacién se logré el objetivo de la
empresa al aprobar este trabajo, ya que ahora poseen una
herramienta para la generacion de los reportes que le permiten
conocer informacion valida y clasificada de la gestion de las solicitudes
del area de Servicio al Cliente que aporten al crecimiento de la

empresa Gestorinc.

7. En la etapa de implementacion se constato la aceptacion del proyecto
por parte de los asesores de Servicio al Cliente, ya que evidenciaron
que las funcionalidades de la herramienta para los cubos de

informacion era de facil uso y sencilla.

8. La metodologia de cascada para el desarrollo de este proyecto fue
utilizado por las politicas expresas de la empresa Gestorinc. Con esta,
abarcaron las necesidades del area de servicio al cliente y se logro
cumplir el ciclo completo desde el analisis hasta la implementacion y
pruebas de los cubos de informacion, obteniendo un resultado

satisfactorio.



RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a la gerencia del area de servicio al cliente, realice una
encuesta dirigida a los asesores para conocer el nivel de satisfaccion
al renovar el proceso de elaboracién y generacion de los informes, los

beneficios del uso de los cubos y las posibles mejoras a implementar.

2. Se recomienda a la empresa Gestorinc, capacitar a los altos mandos
sobre el uso de los cubos de informacion y la importancia de los
mismos, ya que con esta herramienta se obtienen datos actualizados
gue aportan a la toma las decisiones del area y de la empresa en

general.

3. Se recomienda ampliar el alcance de los cubos de informacién
implementados en este proyecto, de acuerdo a las nuevas solicitudes
para los reportes que realice la Gerencia General de la empresa

Gestorinc.

4. Se recomienda que area de sistemas efectué un monitoreo periddico
del volumen de informacién que manejan los cubos a fin de evaluar el

rendimiento de los mismos.



5. Se recomienda que la empresa mejore la infraestructura actual y se
adquieran licencias de herramientas de inteligencia de negocios para
la presentacion de cubos de informacion con mas sencillez y con

disefios mas atractivos a los usuarios.
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