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RESUMEN

El presente trabajo tuvo como objetivo principal establecer indicadores de
gestidn en el proceso operativo del drea de cobranzas de recuperacion de
cartera vencida que realiza la empresa Servicobranzas, con el fin de mitigar
las deficiencias de monitores, analisis y evaluacion del proceso de gestion de
las carteras por parte del call center, permitiendo asi mayor asertividad en la

toma de decisiones.

Para el desarrollo de este trabajo se tomd una muestra de la base de datos.
En el disefio y creacion de los indicadores se uso la solucion Bl Open
Source Pentaho que es una herramienta de Inteligencia de Negocios, la cual
ayudara en las mediciones de la parte operativa, ademas de mostrar el
seguimiento de las variables mas relevantes. Es importante dar a conocer

gue esto ayudara a disminuir el tiempo ocio en los operadores.

Este documento se encuentra dividido en 4 capitulos, los cuales detallan las

diferentes etapas de la implementacion de los indicadores de gestion,



En el capitulo |, se detalla el marco tedrico aplicado para la construccion de
indicadores, lo que permitira la comprension y manejo adecuado de los
mismos.

El capitulo Il, nos da a conocer los antecedentes y funcionamiento del
Servicobranzas, asi como el detalle del proceso Cobranzas, que fue el objeto

del analisis.

En el capitulo I, se observa la base de datos transaccional como
datawarehouse, el cual se utilizaria con la herramienta que genera los
indicadores, es decir que agui se realiza la construccion del sistema de

indicadores,

En el capitulo IV, ilustra y analiza el datamart usando dashboard dinamico
que permitirdn ayudar en la toma de decisiones; y finalmente se termina este

trabajo con el detalle de conclusiones y algunas recomendaciones.
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INTRODUCCION

En el estudio realizado a Servicobranzas se pretende aporar a la empresa
una herramienta que permita realizar evaluaciones para el manejo de los
recursos y operaciones; ya que parte de este proceso lo manejan de forma
manual: es por eso la necesidad de orientar su gestion hacia mecanismos
que le permitan medir y ubicar los métodos o procedimientos para el
desarrollo de la misma. En esta blsqueda se detecta la necesidad de
establecer indicadores de gestibn para el control de los procesos
operacionales con la finalidad de identificar aquellos que requerian de un

control y seguimiento continuo.

Ante esta necesidad, en la actualidad las empresas de cobranzas que tienen
como modelo de negocios la recuperacion de cartera vencida, reguieren que
los usuarios encargados de la toma de decisiones, planificaciones diaras,
calidad, disponibilidad y presentacion de la informacién, dispongan de
informacion tanto consolidada como detallada de como marchan las
actividades ya cumplidas, para poder predecir tendencias y comportamientos

gue contribuyan a tomar decisiones proactivas.




CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO

1.1Indicadores

Indicador es un dato o conjunto de datos que ayudan a medir objetivamente
la evolucion de un proceso o de una actividad. Los indicadores son
necesarios para poder mejorar. Lo que no se mide no se puede controlar, y lo
gue no se controla no se puede gestionar. No se pueden tomar decisiones
por simple intuicién. Los indicadores mostraran los puntos problematicos del

proceso y nos ayudaran a caracterizarlos, comprenderlos y confirmarlos.

Toda unidad debe contar con un conjunto entrelazado de indicadores para
las diferentes perspectivas con las cuales la organizacion interactia: para la
perspectiva econdmica, para la perspectiva de los usuarios, para |a
perspectiva de los procesos internos, para la perspectiva de innovacion y

desarrolio y para la perspectiva de personal,

Un indicador siempre debe estar unido a la definicion de objetivos a alcanzar.
El indicador es una medida cuantitativa del desempefio, gue solo cobrara
significado si lo ponemos en consonancia con el objetivo que previamente

nos hayamos marcado.




Es su comparacién con este objetivo lo que nos dird si estamos actuando
de manera adecuada, silos procesos son efectivos y eficientes, ete. No es
cierto que existen indicadores a corto plazo e indicadores a largo plazo; lo
que existen son objetivos a corto y a largo plazo, ya que los indicadores se

fijaran acordes al objetivo que pretendamos alcanzar,

Una forma adecuada al definir el indicador es el identificar las variables
criticas para alcanzar el objetivo, también denominadas “factores criticos de
éxito". Equivale a preguntarse ;jcomo sabremos que estamos logrando el
objetivo? Para cada indicador, ademas de definir el que se medira, debe
quedar claro el cdmo se medira, quien lo medira, la frecuencia de medicion
asi como la frecuencia de revisidn. Deben contar con una meta numeérica
propuesta, preferiblemente, con un valor inicial, v una fecha en la cual se

aspera alcanzar.

111 Tipo de Indicadores

1.1.1.1 Indicadores de cumplimiento:

Los indicadores de cumplimiento estan relacionados con los ratios que nos
indican el grado de consecucion de tareas yfo trabajos. Ejemplo:

cumplimiento del programa de pedidos, cumplimiento del cuello de botella.

1.1.1.2 Indicadores de evaluacién:

Los indicadores de evaluacién estan relacionados con los ratios ylo los




métodos que nos ayudan a identificar nuestras fortalezas, debilidades y
oportunidades de mejora. Ejemplo: evaluacion del proceso de Gestion de

pedidos siguiendo las directrices del modelo Reder de EFQM.

g s B B Indicadores de eficiencia:

Teniendo en cuenta que eficiencia tiene que ver con la actitud y la capacidad
para llevar a cabo un trabajo o una tarea con el minimo gasto de tiempo. Los
indicadores de eficiencia estan relacionados con los ratios que nos indican el
tiempo invertido en la consecucion de tareas y/o trabajos. Efemplo: Tiempo

prestacion de un servicio.

1.1.1.4 Indicadores de eficacia:

Teniendo en cuenta que eficaz tiene que ver con hacer efectivo un intento o
proposito. Los indicadores de eficacia estan relacionados con los ratios que
nos indican capacidad o acierto en la consecucidon de tareas yio trabajos.

Ejemplo: grado de satisfaccion de los clientes con relacién a lo solicitado

1.1.14.5 Indicadores de gestion:

Teniendo en cuenta que gestion tiene que ver con administrar yfo establecer
acciones concretas para hacer realidad las tareas y/o trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestidn estan relacionados con los ratios

que nos permiten administrar realmente un proceso. Ejemplo: administracidn



yio gestion de las reservas en las residencias universitarias.

1.2Indicadores Claves de Rendimiento (KPI)

Los KPI constituyen un conjunto de meétricas enfocadas en medir aguelios
aspectos de performance organizacional que impactan en mayor forma en el

éxito actual y futuro de la empresa.
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Griafico 1 Ejemplos De Indicadores Claves De Rendimiento

Los KPl's generalmente se muestran como unatasa o porcentaje y estan
diseflados para permitir gQue wun usuario de negocios pueda saber
instantaneamente si estan dentro o fuera de su plan sin que tenga que

buscar informacién adicional




El conjunto de indicadores a gestionar dependen totaimente del objetivo de |a
organizacion o empresa, por tanto, cada empresa tiene y gestiona sus

propios KPls.

El acto de monitorear los KPIs en tiempo real es conocido como  business
activity monitoring. Los KPls son frecuentemente utilizados para valorar la
dificultad de medir actividades tales como los beneficios del desarrollo del
liderazgo, compromiso, servicio, y satisfaccion. Los KPls son tipicamente
atados a la estrategia de una organizacion (Son ejemplarizados por medio de

técnicas tales como el Balanced Scorecard).

Los KPls difieren dependiente de |la naturaleza de una organizacion y de su
estrategia. Ayudan a la organizacion a medir el progreso hacia el logro de las
metas organizaciones, especialmente hacia la dificultad de cuantificar el

conocimiento basado en actividades. (knowledge-based activities).

Un KPI es una parte clave de un objetivo medible, por ejemplo: "Incrementar
el promedio de ufilidad por cliente de $10 a $15 para finales del afio 2012",

En este caso, 'Promedio de utilidad por Cliente es el KPI.

1.2.1 Beneficios de los KPI

¥ Mejoran los niveles de servicio en un proyecto dado.

v Ayudan a diferenciar la eficacia de sus recursos humanos.




v Ofrecen ventaja competitiva para su negocio, y tambien gestionan el
rendimiento de la empresa hasta su mas alto grado
v Ofrecen una mayor productividad.

v Ayuda en la prediccion y la elaboracion del presupuesto para el

negocio.

1.3Inteligencia de Negocios

Las aplicaciones de Business Intelligence (Bl) son herramientas de soporte
de decisiones que permiten en tiempo real, acceso interactivo, analisis y
manipulacidén de informacion critica para la empresa.
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Grifico 2 Business Intellipence

Estas aplicaciones proporcionan a los usuarios un mayor entendimiento que
les permite identificar las oportunidades v los problemas de los negocios. Los
usuarios son capaces de acceder y apalancar una vasta cantidad de

informacion y analizar sus relaciones y entender las tendencias que



tltimamente estan apoyando las decisiones de los negocios. Estas
herramientas previenen una potencial pérdida de conocimiento dentro de la
empresa que rasulta de una acumulacion masiva de informacion gue no es

facil de keer o de usar

Business intelligence (Bl) incluye una amplia categoria de aplicaciones y
tecnologias para extraer, almacenar, analizar y entregar acceso a datos que
ayuden a los usuarios de negocio, en la toma de decisiones. Aplicaciones Bl
applications incluyen trabajos en decision support systems (DSS), consultas
y reportes, online analytical processing (OLAP), analisis estadistico,

prongstico y Data Mining.

1.3.1 Beneficios de implementacion de Inteligencia de Negocios
Son muchos los beneficios obtenidos al obtener una solucién de Business

Intelligence, algunos de ellos son:

« Mejor calidad y precision de la informacion

« Reduccidn en los tiempos de espera considerables

v Una mejor explotacion y aprovechamiento de toda la informacion de |a
empresa

v Facilidad, fiexibilidad, y poder de analisis en la navegacién de
informacion

v Reduccidn de costos administrativos y de preparacion de informes




+ Fortalecimiento de las capacidades analiticas y de planificacién

« Mejora la relacion con sus clientes, proveedores, socios y equipo de
trabajo

< Un retorno de inversion a corto y mediano plazo

v Compartir informacion entre departamentos

¢ \entajas competitivas al ser mas eficiente en sus procesos

1.4Data Warehouse

Data Warehouse es la integracidon de datos consolidados, almacenados en
un dispositivo de memoria no volatil, proveniente de miltiples y posiblemente

diferentes fuentes de datos.
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Grifico 3 Data Warehouse

Con el proposito del andlisis y a partir de este tomar decisiones en funcion de
mejorar la gestion del negocio. Contiene un conjunto de cubos de datos que
permiten a través de técnicas de OLAP consolidar, ver y resumir los datos

acorde a diferentes dimensiones de estos.




1.4.1 Caracteristicas del Data Warehouse

Entre sus principales caracteristicas tenemos:

1.4.1.1 Orientado a temas

Una primera caracteristica del data warehouse es que la informacion se
clasifica en base a los aspectos que son de interés para la empresa. Siendo
asi, los datos tomados estdn en contraste con los clasicos procesos

orientados a las aplicacionas,

El ambiente operacional se disefa alrededor de las aplicaciones y funciones
tales como préstamos, ahorros, taneta bancaria y depdsitos para una
institucion financiera, Por ejemplo, una aplicacion de ingreso de ordenes
puede acceder a los datos sobre clientes, productos y cuentas. La base de
datos combina estos elementos en una estructura gque acomoda las

necesidades de la aplicacidn.

En el ambiente data warehousing se organiza alrededor de sujelos tales
coma cliente, vendedor, producte y actividad. Por ejemplo, para un
fabricante, éstos pueden ser clientes, productos, proveedoras y vendedores.
Para una universidad pueden ser estudiantes, clases y profesores, Para un

hospital pueden ser pacientes, personal médico, medicamentos, etc.

La alineacion alrededor de las areas de los temas afecta el disefio yla




implementacion de los datos encontrados en el data warehouse. Las

principales areas de los temas influyen en la parte mas importante de la

estructura clave.

Las aplicaciones estan relacionadas con el disefio de la base de datos y del
proceso. En data warehousing se enfoca el modelamiento de datos y el
disefio de la base de datos. El disefio del proceso (en su forma clasica) no es

separado de este ambiente.

Las diferencias entre la orientacion de procesos y funciones de las
aplicaciones y la orientacion a temas, radican en el contenido de la data a
escala detallada. En el data warehouse se excluye la informacion que no
serd usada por el proceso de sistemas de soporte de decisiones, mientras
que la informacién de las orientadas a las aplicaciones, contiene datos para
satisfacer de inmediato los requerimientos funcionales y de proceso, que

pueden ser usados o no por el analista de soporte de decisiones.

Otra diferencia importante esta en la interrelacion de la informacion. Los
datos operacionales mantienen una relacién continua entre dos o mas tablas
basadas en una regla comercial que esta vigente. Las del data warehouse
miden un espectro de tiempo y las relaciones encontradas en el data
warehouse son muchas. Muchas de las reglas comerciales (y sus
correspondientes relaciones de datos) se representan en el data warehouse,

entre dos o mas tablas.
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1.41.2 Integrado

Integra datos recolectados de diferentes sistemas operacionales de la
organizacion y o fuentes externas. Los datos necesitan ser aimacenados en
el data warehouse de una forma globalmente aceptable y singular, aunque el
programa operacional los almacene de una forma distinta. Los datos deben

de ser consistentes siempre dentro del data warehouse. Por ejemplo.
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GRAFICO 4 Caracteristicas De Data Warehouse {Integrado)

Cdédigo: al introducir una informacion, ésta debe llegar al data ware house
de una forma consistente independientemente de como fue introducido en el

programa de aplicacion.

~ Medidas de atributos: independientemente de cual sea la medida utilizada

{por ejemplo: centimetros, metro, yardas, pulgadas), al ser almacenados los

datos en el data warehouse deben tener una misma medida.
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1.4.1.3 De tiempo variante (Variable en el tiempo)
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Grafico § Caracteristica De Data Warehouse (De Tiempo Variante)
Los datos son relativos a un periodo de tiempo y estos deben ser integrados
periddicamente, los mismos son almacenados como fotos que se

corresponden a un pericdo de tiempo.

Toda la informacién del data warehouse es requerida en algun momento.
Esta caracteristica basica de los datos en un depésito, es muy diferente de la

informacién encontrada en el ambiente operacional.

En éstos, la informacién se requiere al momento de acceder. En otras
palabras, en el ambiente operacional, cuando usted accede a una unidad de
informacidn, usted espera que los valores requeridos se abtengan a partir del

mamento de acceso,

Como la informacion en el data warehouse es solicitada en cualguier
momento (es decir, no "ahora mismo"), los datos encontrados en el depdsito

se |laman de "tiempo variante".
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Los datos histdricos son de poco uso en el procesamiento operacional. La

informacion del depdsito por el contraste, debe incluir los datos historicos

para usarse en |a identificacion y evaluacion de tendencias.

El tiempo variante se muestra de varias maneras:

1.

La mas simple es que la informacién representa los datos sobre un
horizonte largo de tiempo - desde cinco a diez afios. El horizonte de
tiempo representado para el ambiente operacional es mucho mas
corto - desde valores actuales hasta sesenta a noventa dias. Las
aplicaciones que tienen un buen rendimiento y estan disponibles para
el procesamiento de transacciones, deben llevar una cantidad minima
de daftos si tienen cualguier grado de flexibilidad. Por ello, las
aplicaciones operacionales tienen un corto horizonte de tiempo,

debido al disefio de aplicaciones rigidas.

La segunda manera en la que se mueastra el tiempo variante en el data
warehouse esta en la estructura clave, Cada estructura clave en el
data warehouse contiene, implicita o explicitamente, un elemento de
tiempo como dia, semana, mes, etc. El elemento de tiempo esta casi
siempre al pie de |a clave concatenada, encontrada en el data
warehouse. En ocasiones, el elemento de tiempo existira
implicitamente, como el caso en que un archivo completo se duplica al

final del mes, o al cuarto.
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3. La tercera manera en que aparece el tiempo variante es cuando la
informacion del data warehouse, una vez registrada correctamente, no
puede ser actualizada. La informacion del data warehouse es, para
todos los propositos practicos, una serie larga de "snapshots” (vistas
instantaneas). Por supuesto, si los snapshots de los datos se han
tomado incorrectamente, entonces pueden ser cambiados. Asumiendo
que los snapshots se han tomado adecuadamente, ellos no son
alterados una vez hechos. En algunos casos puede ser no etico, e
incluso ilegal, alterar los snapshots en el data warehouse. Los datos
operacionales, siendo requeridos a partir del momento de acceso,

pueden actualizarse de acuerdo a la necesidad.

1.4.1.4 No volatil

Los datos que son almacenados no sufren ninguna actualizacion solo son

incrementados. El periodo cubierto para un DW va de 2 a 10 afios.

La informacién es Ot solo cuando es estable. Los datos operacionales
cambian sobre una base momento a momento. La perspectiva mas grande,
esencial para el andlisis y la toma de decisiones, requiere una base de datos

estable.

En la Figura se muestra que la actualizacion (insertar, borrar y maodificar), se

hace regularmente en el ambiente operacional sobre una base de registro
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por registro. Pero la manipulacion basica de los datos que ocurre en el data
warehouse es mucho mas simple. Hay dos dnicos tipos de operaciones: la
carga inicial de datos y el acceso a los mismos. No hay actualizacion de

datos (en el sentido general de actualizacion) en el deposito, como una parte

normal de procesamiento.
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Grafico 6 Caracteristica De Data Warehouse (Mo Volatil)
Hay algunas consecuencias muy importantes de esta diferencia basica, entre
el procesamiento operacional y del data warehouse. En el nivel de disefio, la
necesidad de ser precavido para actualizar las anomalias no es un factor en
el data warehouse, ya gque no se hace la actualizacion de datos. Esto
significa que en el nivel fisico de disefio, se pueden tomar libertades para
optimizar el acceso a los datos, particularmente al usar la normalizacion y

desnormalizacion fisica,

Otra consecuencia de la simplicidad de la operacion del data warehouse esta
en la tecnologia subyacente, utilizada para correr los datos en el depdsito.

Teniendo que soportar la actualizacién de registro por registro en modo on-
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line (como es frecuente en el caso del procesamiento operacional) requiere

que la tecnologia tenga un fundamento muy complejo debajo de una fachada

de simplicidad.
1.5 Extraccion, transformacion y carga de datos

ETL son las siglas en inglés de Extraer, Transformar Yy Cargar (Extract,
Transform and Load) Es el proceso que permite a las organizaciones
mover datos desde multiples fuentes, reformatearlos y limpiarlos, y cargarlos
en otra base de datos, data mart, o data warehouse para analizar, o en otro

sistema operacional para apoyar un proceso de negocio.
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Grafico 7 El

1.5.1 Extraer
La primera parte del proceso ETL consiste en extraer los datos desde los
sistemas de origen. La mayoria de los proyectos de almacenamiento de

datos fusionan datos provenientes de diferentes sistemas de origen. Cada
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sistema separado puede usar una organizacion diferente de los datos o
formatos distintos. Los formatos de las fuentes normalmente se encuentran
en bases de datos relacionales o ficheros planos, pero pueden incluir bases
de datos no relacionales u ofras estructuras diferentes. La extraccion
convierte los datos a un formato preparado para iniciar el proceso de

transformacion.
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Grifico 8 Extraccion De Datos
Una parte intrinseca del proceso de extraccion es la de analizar los datos
extraidos, de lo que resulta un chequeo que verifica si los datos cumplen la
pauta o estructura que se esperaba. De no ser asi los datos son rechazados.

Un reguerimiento importante que se debe exigir a la tarea de extraccion es
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que ésta cause un impacto minimo en el sistema origen. Si los datos a
extraer son muchos, el sistema de origen se podria ralentizar e incluso
colapsar, provocando que éste no pueda utilizarse con normalidad para su
uso cotidiano. Por esta razdn, en sistemas grandes las operaciones de
extraccion suelen programarse en horarios o dias donde este impacto sea

nulo o minimo.

1.5.2 Transformar

La fase de transformacion aplica una serie de reglas de negocio o funciones
sobre los datos extraidos para convertirlos en datos que seran cargados.
Algunas fuentes de datos requeriran alguna pequefia manipulacion de los
datos. No obstante en otros casos pueden ser necesarias aplicar algunas de

las siguientes transformaciones:

v Seleccionar s6lo ciertas columnas para su carga (por ejemplo, gue las
columnas con valores nulos no se carguen).

v Codificar valores libres (por ejemplo, convertir “Hombre™ en “H" o "Sr”
an “1").

v Traducir codigos (por ejemplo, si la fuente almacena una "H" para
Hombre y “M” para Mujer pero el destino tiene que guardar “1" para
Hombre y “2" para Mujer).

v Obtener nuevos valores calculados ( total venta = cantidad * precic).
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¥ Unir datos de miditiples fuentes (por ejemplo, blsquedas,
combinaciones, etc.).
¥ Calcular totales de multiples filas de datos (por ejemplo, ventas totales
de cada region).
¥ Generacion de campos clave en el destino.
¥ Transponer o pivotar (girando multiples columnas en filas o viceversa).
v Dividir una columna en varias (por ejemplo, columna “Nombre: Garcia,
Miguel™; pasar a dos columnas "Nombre: Miguel” y "Apellido: Garcia™).
v La aplicacién de cualguier forma, simple o compleja, de validacion de
datos, y la consiguiente aplicacién de la accion que en cada caso se
requiera;
o Datos OK: Entregar datos a la siguiente etapa (Carga).
o Datos erdneos; Ejecutar politicas de tratamiento de
excepciones (por ejemplo, rechazar el registro completo, dar al

campo erréneo un valor nulo o un valor centinela).

1.5.3 Carga
La fase de carga es el momento en el cual los datos de la fase anterior
(transformacion) son cargados en el sistema de destino. Dependiendo de los
requerimientos de la organizacion, este proceso puede abarcar una amplia
variedad de acciones diferentes. En algunas bases de datos se sobrescribe

la informacién antigua con nuevos datos. Los data warehouse mantienen un
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historial de los registros de manera gue se pueda hacer una auditoria de los
mismos y disponer de un rastro de toda la historia de un valor a lo largo del

tiempao,
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Griafico 9 Transformacidn De Datos

Existen dos formas basicas de desarrollar el proceso de carga:

Acumulacion simpla:

La acumulacion simple es la mas sencilla y comdn, y consiste en realizar un
resumen de todas las transacciones comprendidas en el periodo de tiempo
seleccionado y transportar el resultado como una Gnica transaccion hacia el
data warehouse, almacenando un valor calculado que consistira tipicamente
en un sumatorio o un promedio de la magnitud considerada.

Rolling:

El proceso de Rolling por su parte, se aplica en los casos en que se opta por
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mantener varios niveles de granularidad. Para ello se almacena informacion
resumida a distintos niveles, comrespondientes a distintas agrupaciones de la
unidad de tiempo o diferentes niveles jerarquicos en alguna o varias de |as
dimensiones de la magnitud almacenada (por ejemplo, totales diarios, totales

semanales, totales mensuales, etc.).

La fase de carga interactia directamente con la base de datos de destino. Al
realizar esta operacidon se aplicaran todas las restricciones y triggers
(disparadores) que se hayan definido en ésta (por ejemplo, valores unicos,
integridad referencial, campos obligatorios, rangos de valores). Estas
restricciones y triggers (si estan bien definidos) contribuyen a que se
garantice la calidad de los datos en el proceso ETL, y deben ser tenidos en

cuenta.

1.6 Modelo Multidimensional
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Grafice 10 Modelo Multidimensional
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El modelo de datos multidimensional es un modelo diferente al modelo
Entidad Relacion gue se basa en una super consulta a la base de la cual se

sirve para la toma de decisiones.

Los modelos multidimensionales contienen un conjunto de medidas
numéricas objeto de andlisis. Dichas medidas dependen de una serie de
dimensiones. Cada medida particular es un punto en un espacio

multidimensional, en el gue los valores de cada dimensién se suelen

jerarquizar,

1.6.1 Elementos del modelo multidimensional

Los elementos de los modelos multidimensionales son:

¥ Dimensiones
Son las entidades respecto a las cuales una organizacion quiere mantener
sus datos organizados (p.ej. tiempo, localizacidn, clientes, proveedores, etc.)
Estas tablas son las que se conectan a la tabla fact, son las gue alimentan a
la tabla fact. Una tabla lock_up almacena un conjunto de valores que estan
relacionados a una dimensién particular. Tablas lock_up no contienen hechos
en su lugar los valores en las tablas lock_up son los elementos que
determinan la estructura de las dimensiones. Asl entonces, en ellas existe el

detalle de los valores de |la dimension respectiva.
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Una tabla lock up estd compuesta de una primary key que identifica
univocamente una fila en la tabla junto con un conjunto de atributos, y
dependiendo del disefio del modelo multidimensional puede existir una

foreign key gue determina su relacion con ofra tabla lock_up.

Para decidir 51 un campo de datos es un atributo o un hecho se analiza la
variacion de la medida a través del tiempo. Si varia continuamente implicaria

tomarle como un hecho, caso contrario sera un atributo.

Los atributos dimensionales son un rol determinante en un Datawarehouse.
Ellos son la fuente de todas las necesidades que debieran cubrirse. Esto
significa que la base de datos sera tan buena como lo sean los atributos
dimensionales, mientras mas descriptivos, manejables y de buena calidad,

mejor sera el Data warehouse.

v Tabla Fact o de Hechos

Es |a tabla central en un esquema dimensional, se almacenan las mediciones
numéricas del negocio. El grano o la granularidad de la tabla queda
determinada por el nivel de detalle que se almacenara en la tabla. Por
ejemplo, para el caso de producto, mercado y tiempo antes visto, el grano

puede ser la cantidad de madera vendida ‘'mensualmente’.

El grano revierte las unidades atdmicas en el esquema dimensional.
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Cada medida es tomada de la interseccion de las dimensiones que la
definen. Idealmente esta compuesta por valores numeéricos, continuamente
evaluados y aditivos. La razén de estas caracteristicas es que asi se facilita
que los miles de registros gue invelucran una consulta sean comprimidos en

unas pocas lineas en un set de respuesta,
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Grifico 11 Elementos Del Modele Multidimensional

La clave de la tabla fact recibe el nombre de clave compuesta o concatenada
debido a que se forma de la composicion (o concatenaci on) de las llaves
primarias de las tablas dimensionales a las que esta unida. Asi entonces, se
distinguen dos tipos de columnas en una tabla fact columnas fact y
columnas key. Donde la columna fact es la que almacena alguna medida de

negocio y una columna key forma parte de la clave compuesta de la tabla.




Medidas
Son los Atributos numéricos (lo que realmente se mide), Ejemplos:

Volumen de las ventas, numero de transacciones efectuadas.

1.7 Datamart

Un Datamart es un almacén de datos limitado a un area concreta de la
organizacion. Muchos expertos definen el data warehouse como un almacen

centralizado que alimenta una serie de datamarts.

Es asi que los Datamarts son subconjuntos de datos que tienen el proposito
de ayudar a que un area especifica dentro del negocio pueda tomar mejores
decisiones. Los datos existentes en este contexto pueden ser agrupados,
explorados y propagados de muitiples formas para que diversos grupos de
usuarios realicen la explotacion de los mismos de la forma mas conveniente

segun sus necesidades.

El enfoque de un datamart es el cumplimento de los requerimientos
especificos de un determinado grupo de usuarios en terminos de analisis,
contenido, presentacion y facilidad de uso. Los usuarios de un datamart
pueden tener datos que se presentan en términos que le son familiares. Los

datamarts se pueden generar obteniendo datos de un datawarehouse
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corporativo central o pueden ser creados independientemente de fuentes

de datos independientes.
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Griafico 12 Ejemplo De Datamart

Existen también datamarts personales, que son subconjuntos de datos
exiraidos de datamarts departamentales o de unidades de negocio o pueden
ser un data warehouse que responde a los requerimientos de un Unico

usuario o pequefio grupo de usuarios,



CAPITULO 2

2. CONOCIMIENTO DEL NEGOCIO ¥ ANALISIS DEL PROCESO

COBRANZAS

2.1 Antecedentes

Las empresas de cobranzas que tienen como modelo de negocios la
recuperacion de cartera vencida, necesitan que los usuarios encargados de
la toma de decisiones, planificaciones diarias, calidad, disponibilidad y
presentacion de la informacion, dispongan de informacién tanto consolidada
como detallada de cdmo marchan las actividades ya cumplidas, para poder
predecir tendencias y comportamientos que contribuyan a tomar decisiones

proactivas.

Con los sistemas tradicionales gue poseen se preparan reportes ad-hoc para
encontrar las respuestas a algunas las preguntas, pero se necesita dedicar
aproximadamente un 60% del tiempo asignado al analisis de localizacion y
presentacion de los datos, como también asignacion de recursos humanos y
de procesamiento del departamento de sistemas para poder responderlas,

sin tener en cuenta la degradacion de los sistemas transaccionales.

Esta problematica se debe a que dichos sistemas transaccionales no fueron
construidos con el fin de brindar sintesis, analisis, consolidacion, busquedas

¥ proyecciones.

27



2.2Descripcion de la Empresa

Servicobranzas S A. inicid sus actividades en el afio 1999; se ha desarrollado
tecnologica y profesionalmente para prestar sus servicios a empresas de
diversos sectores como el sector financiera, servicios y casas comerciales;
avalando su desempefo en la seriedad de sus ejecutivos en el cuidadoso y

confidencial manejo de la informacion.

En la actualidad, Servicobranzas 5.A cuenta con varias empresas, a las
cuales brinda el servicio de recuperacion de cartera vencida. Entre ellos se
encuentran Almacenes De Prati, Comandato, Créditos Econdomicos, Eta
Fashion, Artefacta, Cerveceria Nacional, Banco Machala, Banco Territorial,

Junta de Beneficencia, Recaudadora Ecuador,

Ademdas, Servicobranzas S.A posee un call center, para la gestion telefonica,
y el departamento de Courier, encargado de la entrega de cartas a los
clientes, orientdndose a brindar un servicio de excelencia con manejo de
altos indices de eficiencia, compromiso dia a dia con la necesidad de los
clientes, responsabilidad social, capacitacion y entrenamiento confinuo de
sus colaboradores, capacitacién e insercidn de personal con capacidades

diferentes en |la operacion.

28




2.3 Definicion del proceso Cobranzas

2.3.1 Control de vencimiento y pagos

El proceso de cobranzas se detalla a continuacion:

¥ Emision de cartera

Los primeros dias de cada mes, el cedente asigna una base de clientes a
Servicobranzas, la misma gue es ingresada al sistema para gue sea

gestionada por call center y la parte terrena.

v Clasificacion de cartera

La cartera es clasificada segun la mora, valores totales de deuda y
ultimos pagos, esto en |la parte telefonica; en la parte terrena, la cartera es
depurada en base a direcciones vy luego clasificada por zonas de la

ciudad para proceder con el envio de cartas a traves del Courier,

¥ Coordinacion de Gestion

Cada semana la Gerencia de Operaciones coordina la gestion a realizar
segln la mora y esto es asignado a los oficiales de crédito por medio de
etapas, se les hace seguimiento exhaustive a estos deudores y de ellos
se obtienen reportes semanales con resultados de gestion ylo

observaciones.
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2.3.2 Gestion de mensajeria automatica

Diariamente se envia con ayuda de un sistema de mensajeria, mensajes
escritos a los deudores, el texto varia segin la cartera y la morosidad. Los

textos incluyen mensajes para que los deudores realicen liquidaciones o

convenios de pagos.

2.3.3 Comunicacion telefénica con el cliente

Se procede a llamar a los deudores con mayor dia de vencimiento y se
solicita el pago de la deuda, en el caso que el deudor menciong que ya
efectlio el depésito se registra la gestion, solicitando los datos del

comprobante de deposito.

El deudor puede dar un compromiso de pago, el mismo que queda registrado
en el sistema para tenerlo en cuenta unos dias antes de la fecha fijada y
proceder a llamarlo para hacerle un recordatorio.

Si el deudor no ha llegado a ningdn tipe de acuerdo y/o ha incumplido

promesas de pago, se envian notificaciones de cobro al domicilio yfo trabajo.

A los deudores se los ubica mediante los datos que envian los cedentes, en
caso de no existir informacion alguna, se procede a localizar al deudor en las

paginas de cnt, sri, registro civil, entre otras.



Ademds, se realizan llamadas a los garantes y a las referencias personales.

2.3.4 Gestion terrena
A inicio de mes, luego de que la cartera es ingresada a la base de datos, el
departamento terrenc depura las direcciones de los clientes y prepara una
base, a los cuales se les imprime notificaciones, las mismas gue son

entregadas en los domicilios de los deudores.

La gestion terrena también es efectuada cuando los clientes incumplen con la
fecha de pago (promesa telefonica) se procede a enviar una notificacion de
cobro por escrito recordandole de su vencimiento con el monte a pagar.
Cuando los clientes son llocalizables, se envian notificaciones a garantes o a

las referencias personales de los deudares.

2.3.5 Gestion de cobro personalizada
Segun lo coordinado via telefénica se efectia una visita personalizada al
deudor, donde el recaudador se encarga de realizar el cobro, ya sea en el

domicilio o trahajo.

2.4Estadisticas de las cobranzas en sus diferentes formas de gestion

Luego de haber detallado las diferentes formas de gestion que se realiza a
los deudores, a continuacion se realiza un comparativo de contactabilidad y

recuperacién de valores, tanto en la gestion telefonica como en la terrena,
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para la cual se ha tomado los datos del mes de Abril del 2013.

Notificaciones

Carteras | Entregados | Rezagos
Artefacia 68| 1204
Comandato 1384 734
[ Comandata Bench 317 544
Cracos Castigo UID g 78
Crecos Castigo GYE 2299 1235
Cred. Econ GYE 2861 976
Cred. Econ UIO 179 911
De Prati Baja | 2289 £89
De Prati GYE I 1700 B59
De Prati Judicial Gye I 1528 745
De Prati Judicial LIO 335 1483
De Pratl UIC 432 1324
Etafashion 2088 16834

15617 | 12397

Tahbla 1 Motificaciones enviadas

La tabla 1 y grafico 13 resumen la cantidad de notificaciones enviadas en las
diferentes asignaciones del mes, el estado ENTREGADO determina que la
notificacion fue recibida por el titular o un tercero, Mientras que el estado
REZAGO indica que hubo algin inconveniente con la Ubicacion del deudor,

entre estos: direccién incorrecta, no vive alli, no trabaja alli.
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Grafico 13 Motificaciones Enviadas

A continuacién la tabla 2 y grafico 14 refleja las gestiones telefonicas
efectuadas a los deudores; estas estan distribuidas en llamadas localizables,
todas aguellas a los que se le dejo mensaje al titular, a un familiar o
referencia personal, titulares que han realizado abonos o se han

comprometido a cancelar en varias fechas; y las llamadas ilocalizables
correspondientes a nimeros errados, titulares fuera del pais, fallecidos o

titulares con negativas de pago.

| S0000 4 —
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Grifico 14 Gestlones Telefdnicas




Gestidn Telefénica

Anefacta 21154 2355
Caomandato 44535 51=h]
Camandato Bench 2874 234
CRECOS CASTIGO LIO 053 081
Cred. Econ CASTIGO GYE BR02 2055
Cred. Econ GYE ' 5435 aor
Cred. Econ UIO 512 53
De Prat Baja 4455 912
De Pratt GYE 2331 73
De Prati Judiclal Gye 2348 20
D Prati Judicial IO 1750 147
De Prati VIO 1448 48
Etafashion 5339 851

104439 9327

Tabla 2 Gestidn Telefénica
El Grafico 15 expone un comparativo entre la gestion telefénica y terrena de
los clientes localizables, en la cual se observa que existe una mayor
contactabilidad en la gestion telefnica y esto es debido a que los operadores
telefonicos cuentan con las herramientas necesarias para ubicar al deudor,
estas herramientas son: guias telefonicas virtuales de los diferentes
proveedores de telefonia fija y movil, adicional hay otras paginas web como

la del SRI, Supernntendencia de Companias, Registro Civil, entre otras. En



cuanto a la gestién terrena mensualmente se realiza el envio de cartas a un
segmento de |a cartera, solo se les envia a los deudores nuevos y a los gue

tengan mayor vencimiento.

Comparativo Localizables
Gestion Telefonica & Gestion Terrena

EaLm

— Talafonia
—Terrena

Grifico 15 Comparative Localizables - Gestién Telefdnica & Gestidn Terrena

En el Grafico 16 se realiza un comparativo entre la gestion telefonica vy
terrena de los clientes inubicables, aqui podemos observar que la gestion
terrena revela mayor cantidad de deudores ilocalizables y una de las causas
es porgue los diferentes cedentes al enviar las asignaciones mensuales
emiten registros con direcciones incorrectas o incompletas de la misma forma
ocurre en la gestion telefénica, aunque sucede mas en las carteras con

mayor vencimiento, debido a que los datos no estan actualizados.
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Griifico 16 Comparative llocalizables - Gestidn Telefdnica & Gestion Terrena

A continuacion el grafico 17 muestra un comparativo de recuperacion
telefonica & terrena, en la cual se podra visualizar una mayor recaudacion en
la parte telefénica debido a que existe un alto porcentaje de contactabilidad
de deudores, los cuales permiten obtener gran cantidad de compromisos de

pagos y un seguimiento exhaustivo.

Uno de los motivos por los que la recuperacion terrena sea inferior ala
telefonica es que la empresa se dedica exclusivamente a la enftrega masiva
de cartas mas no a la cobranza terrena, las pocas recaudaciones que se
realizan son a peticion de los deudores, que por diferentes motivos no
pueden acercarse directamente a cancelar en los almacenes o a

Servicobranzas




| Comparativo Recaudacion - Telefonica &
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Grifico 17 Recuperacion Telefdnica & Terrena

2.5Analisis FODA

Para comprender la situacién actual de la empresa se utilizara el analisis
FODA, donde se detectara las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas. Este andlisis es de gran utilidad ya que nos ayuda a obtener un
diagnostico preciso de la situacion actual en la que se encuentra la empresa

para la correcta toma de decisiones,
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Fortalezas

4[

}

Cuentan con una herramienta open source para controlar y maonitorear
las llamadas efectuadas por el call center

-

Cuenta con una amplia infraestructura lo que permite flexibilidad y

‘agilidad para el crecimiento segln la necesidad de |os clientes

y

Contratos con clientes reconocidos

| Mayor niveles de recuperacion de cartera vencida

_I Experiencia empresarial a nivel nacional

T

X

Manejo de informacion en linea con las sucursales

Cuenta con bases de datos externas para la ubicacion de los deudores F

Posee propio departamento de Courier

=

o

_l Envio de mensajes y correos masivos

.

Software que permite la segmentacion de las carteras asignadas

Yo

Integracion con sus sucursales de Quito y Manta
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Onortunidaces

|7 Fnslbilll:l:_ar.i de crecer de modo continuo

] - 1 ] F

1 Dasarruliu de un nuevo software de gestmn integrado con marcacion
|L autqmahl:'.a

|

—

Implementacion de cubos de informacion para la toma de decisiones . |
% 4 |

—1 Evaluacion y capacitacion cunstant& al personal J—

Deabhilidades

’_| Alta rotacion de empleados debido a la falta de compromiso en las J’
| metas asignadas i

El software de gestion de Cobranzas no realiza llamadas automaticas f

N

Falta de experiencia de los operadores telefonicos

—
| Modulo de Caja con niveles de seguridad bajo _I
= -Iapraﬁn_dé cartas se realiza a traves de office y no de manera
automatica desde el sistema

— Politicas y procedimientos de la organizacion no estan formalmente M
l establecidos, estandarizados, difundidos y controlados.
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Amenazas

| Posible desercion de los clientes debido a los cambios de la
| | compatencia

i ! Retiro de cartera de parte del cliente por incumplimiento de metas

| Mo contar con un plan de contigencia en caso de catastrofe,

Problemas con la recaudacion debido a la falta de control en Caja

2.6 Solucion de Inteligencia de Negocios para el proceso Cobranzas

Como solucidn a la probleméatica mencionada anteriormente se propone el
uso de un sistema de indicadores de gestion en el area de las cobranzas, el
cual proporcionara a la gerencia o responsables de |la toma de decisiones
informacidn necesaria sobre los clientes potenciales, niveles mas altos de
cumplimientos de pagos, entre otros, con el fin de aumentar los niveles de
ingresos en la recuperacién de las carteras, lograndose esto con la
segmentacion de los clientes y aplicAndose las estrategias enfocadas a

optimizar el tratamiento a seguir de acuerdo a cada segmento

Esta solucion reajustara el proceso de enfoque a los clientes y se lograra

mediante la identificacion de los indicadores de gestidn, para la cual se
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tomara como punto de partida la informacion existente en la base de datos
que registra las operaciones de las transacciones de la empresa, el cual
permitirda desarrollar un modelo de analisis de datos multidimensional y

finalmente mostrar los resultados en dashboard.
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CAPITULO 3

3. DESARROLLO DE LA SOLUCION

3.10bjetivos de la Solucion

B

Identificar y tomar acciones sobre los problemas operativos

%,

Medir el grado de competitividad de la empresa frente a sus competidores

nacionales,

¥ Mejorar el uso de los recursos y activos asignados, para aumentar la
productividad y efectividad en las diferentes actividades hacia el cliente

final.

LS

Reducir gastos y aumentar la eficiencia operativa,

¥ Compararse con las empresas del sector en el ambito local.

3.2 Analisis de la Solucién

3.21 Esquema OLTP

El diagrama entidad relacion para el modelo de negocios de cobranzas de la

empresa Servicobranzas consta de 24 entidades.

Para el analisis de la solucion se han identificado las entidades del modelo
relacional mas importantes para la implementacion del almacén de datos

departamental.
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A continuacion se muestra un detalle de las entidades con su descripcion y el

nimero de registros que poseen en la actualidad.

1 DEUDORES Base de clientes morosos a realizar la 812,685
Cooranza

2 CLIENTES Careras asignadas a la empresa 30

3 GEETIONES Gestones diarias registradas por los 11.356.093
operadores

4 TIPOSGESTION Tipos de gestiones a usarse en la 62
gestion telefonica v terrena

] USUARIOS Datos de los usuarios del sistema 41

] CIUDADES Datos de las ciudades

Tubla 3 Esguema Oip

43




Hesseass
mnnnnnun

TR T
Imuﬂ BE.

fHassana saa

2 1. . e

1. FRER
uu+ww+|au

. N P
: B A !

. -
=
e B _l

bbb

Grafico 18 Diagrama Entidad Relacién De Servicobranzas



3.2.2 Analisis Multidimensional
Para realizar el modelo multidimensional primero se realizara un analisis en
el que se identificara la tabla hechos y sus dimensiones para luego definir los

indicadores de gestién necesarios.

Las preguntas planteadas para definir los indicadores son:

v iQué cantidad de clientes y cuanto se le asigna en monto a los
operadores?

v iCual es el indice de recuperacion de deuda por operador telefonico?

v ;Cual es el indice de recuperacion de deuda por cartera?

v i Cual es el indice de cumplimiento de meta por operador telefonico?

v ;Cual es el indice de cumplimiento de meta por cartera?

v ¢ Cuanto se recupera diariamente en cada cartera?

v ;Cual es la ciudad con mayor recaudacion?

v iCuantas llamadas salientes realizan los operadores telefonicos?

v ;Cuantas llamadas realizan los operadores en una hora?

v iCual es el indice de tiempo muerto de los operadores telefonicos
entre llamadas?

v 4Cual es el porcentaje de eficiencia en los compromisos de pagos
obtenidos por los operadores telefénicos?

v, Cual es el porcentaje de calidad de la carteras asignadas?
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Los resultados a aobtenerse deberan mostrarse de forma:

¥ Diaria v Semanal ¥ Mensual ¥ Anual

3.2.3 Modelo de puntos del proceso Cobranzas
El modelo punto identifica las dimensiones de una consulta, estas
dimensiones van a ser analizadas con los indicadores de gestion, para
reconocer las deficiencias en los procesos, lo cual nos va a ayudar en la

toma de decisiones.

El modelo punto del proceso Cobranzas contiene las siguientes dimensiones:

« Carteras « Ciudades « Usuarios
« Deudores + Tiempo « Gestion
Deudor Ciudad Gestion Tipo Gestion

Carteras __ Usuarios

\\Em nNzas

Mentos Asignados

. Metas Asignadas
Tiempo — \falores Recuperados

— Cantidad Deudores Asignados

— Cantidad Llamadas realizadas

Grifleo 19 Dot Model Del Proceso Cobranzas
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3.3Modelo Multidimensional

Luego de haber realizado el analisis multidimensional y definido el dot model
se ha identificado la tabla hecho, sus dimensiones y las mediciones que se
van a realizar. A confinuacion se muestra el disefio l6gico del modelo

multidimensional,

-I':"""______L Dasker Leie Do
| MO AR - m’ "'l r-,zm l
bézoetaanl || I| || e [ B L B |
||| IA biwnia | | i |
r | et (™ Ifmine
i :J | o In_ﬁ_; Nl Koo
| | e ibiid = | . | Ly rrTe— Vi ae e
— |"‘ R [ temircaee 7| [ ———| iwsa | | [ T
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Grafies 20 Modelo Multidimensional = Diagrama Logico

La tabla Hecho Cobranzas fue disefiada para el andlisis de la cobranza diaria
de las diferentes carteras y esta relacionado con las tablas de clientes,

ciudades, deudores, gestiones, lipos de gestiones, usuarios, cargos y tiempo.

Estas tablas estdn representadas en un esquema en copo de nieve. Las

medidas que se desea analizar en este hecho son las siguientes:
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¥" Niveles de recuperacion de las carteras

v Eficiencia en las llamadas que realizan los operadores telefonicos.

3.4Metadatos del Modelo Multidimensional

A continuacién se detalla la descripcidn de los campos de |as tablas del

modelo multidimensicnal.

B % !:E-llp!!?aﬂll_:,__ h _;';I]:;.L--:'_?:!.q_ﬁ_._‘_ﬁ'l?r:'e: = !; i
il LU e P e e s S e B T — .
ATRIBUTO DESCRIPCION TIPO
h_l'f}_ELIEM'I'E Identificador de los registros de clantes Clave Primaria
NOMBRE_CLIENTE | Nombre del Cliente o Cartera Asignada Afributo

Tabla 4 Modelo Multidimensional - Dimension Clicnte

PO
"ID_CIUDAD Identificador de los registros de las ciudades | Clave Primaria
MOMBRE _CIUDAD | Mombre de las ciudades Afribiuta

Tabla & Modelo Multidimensional — Dimensitn Cludad

TRIBUTO DESCRIPCION TIPO
IEII_'I"IF'G_GESTIGH Identificador de los pos de gestiones ﬂﬁlava Primaria
DESCRIPCION Descripcidn de los tipos de gestiones Adributa

Tabla & Modelo Multidimensional — Dimension Tipos De Gestiones
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ATRIBE TIPO
ID_LUSUARID Identificador de los registros de los usuarios | Clave Primaria
ID_CARGO \dentificador de los registros de los cargos Clave Primaria
HMOMERE_USUARIO | Mombres de kos usuarios Alnbuto

Tabla 7 Modelo Multidimensicnal = Dimensidn Usuario

ATRIEUTO

PO

ID_CARGO

Identificador de los regisiros de o3 cargos

Clave Pamaria

DESCRIPCION

Descripcitn de (08 cargos

Afributo

Tabla 8 Modelo Multidimensional — Dimensidn Cargo

ATRIBUTO

1D_DEUDOR Identificador de los registros de los deudores | Clave Primania
NOMBRE_DEUDOR | Mombre del Deudor Atributo
DIAS_MORA Dias de vencimiento Atributo
DEUDA_TOTAL Valor total de la deuda Atributo
VALOR_VENCIDO | Valor vencido de |a deuda i Afributo
"..-".hLﬁ"H':ﬁAGEJ Valor cancelado Atnbulo
FECHA_PAGOD Facha qgue realizo el pago i Atnbuto
FECHA_PROMESA | Fecha de compromiso de pago Afrbuto
FECHA_GESTION Fecha de la alhma gestion de cobro Atnbuto

Tabla 9 Modelo Multidimensional — Dimension Deodor
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ATRIBUTO DESCRIPCION TIPO
ID_GESTION identificador de los registros de las gestiones | Clave Primaria
ID_TIPO_GESTION | Identificador de kos tipos de gestiones Clave Primaria
FECHA_GESTION | Fecha en que se realiza la gestion Atributo
DESCRIPCION Detalle de la gestion realizada Atributo
UsS_INGRESO Usuario que ingreso la gestidn de cobro Atnbuto

Tabla 18 Modelo Multidimensional - Dimensidn Gestion

ATRIBUTO DESCRIFCION TIPO
[1D0_FECHA \dentificadcr de |os registros de las fechas Clave Primaria
DA Identificador del dia Atributo jerarquia
MES Identificador de mes Alributo jerarquia
ANC Identificador del afio Atributo jerarquia

Tabla 11 Modelo Multidimensional = Dimensidn Tiempo

ATRIB RIPCION

mﬂlﬂ Monto azignado en el mes Medida
MONTO_VENCIDO Monto vencido en el mes Medida
MONTO_RECUPERADD { Monte recuperado en gl mes Medida
RANGO MORA ‘Rango oe vencimients Medida
NUM_DEUDORES Cantidad de deudores asignados Medida

Tahla 12 Modelo Multidimensional — Hecho Cobranzas
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3.5Indicadores de Gestion

En esta etapa se procede a identificar los indicadores que son los

instrumentos gue van a permitir recoger de manera adecuada vy

representativa la informacién relevante respecto a la ejecucion y los

resultados del proceso de cobranzas, de forma que se pueda conocer la

situacion actual de la empresa y evaluar el cumplimiento de las metas y

objetivos de la misma.

Entre los indicadores a utilizarse estan:

v

¥

Porcentaje de Cumplimiento de metas por oficial de cuenta
Tiempo muerto entre llamadas.

Tiempo que el operador se dedica, en una hora, a hablar
Porcentaje de productividad por operadores

Monto total de valores recuperados por carteras

Monto total de valores recuperados por oficiales

Monto total de valores recuperados por zona geografica
Calidad de las carteras

Cumplimiento de compromisos de pagos

3.5.1 Definicion de los Indicadores de Gestion

Con el fin de facilitar la toma de decisiones y la evaluacion de rendimiento de

los operadores de Gestidn de Cobranzas, se pueden desarrollar, extrayendo

&1



informacion de la base de datos de un Sistema de Gestion de Cobranzas los
siguientes indicadores que se detallan a continuacion, en conjunto con la

formula a utilizarse

¥ Porcentaje de Cumplimiento de metas por oficial de cuenta
Este indicador permite evaluar el cumplimiento de metas mensuales
asignados a cada oficial de cuenta.

La formula es:

Imo= ResultadoObtenidoxOperador / ResultadoEsperadoxOperador

v Porcentaje de Calidad de cartera de cobranza.
Con este indicador se evalia la calidad de la cartera gue ha sido asignada,
determinando el nivel de carera productiva e improductiva. Teniendo en
cuenta que la cartera productiva va a ser toda la cartera contactable y la
cartera improductiva todos los deudores ilocalizables por teléfono y lerreno.

La farmula es:

lee= CantCartProductivaclmproductiva / CantDeudoresAsignados

v Tiempo muerto entre llamadas.

Este indicador mostrara el tiempo ocio ocasionado por los operadores

telefonicos entre cada llamada telefénica realizada.
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La farmula es:

to= HHmmssUltimallamada - HHmmssSiguientellamada

v Tiempo que el operador se dedica, en una hora, a hablar.
Con este indicador se podra obtener el numero de llamadas telefonicas
efectuadas por cada operador en una hora.

La farmula es;

toc= MinutosLlamada / MinutosEsperado

¥ Porcentaje de productividad por operadores
Este indicador evalla la productividad de cada operador telefonico, es decir
el nimero de llamadas telefénicas efectuadas por cada uno de ellos. De esta
manera se podra verificar si los ejecutivos estan cumpliendo con las
llamadas propuestas por el Departamento Operativo.

La férmula es:

Ilpo= NumLlamadasRealizadas/ NumlLlamadasEsperado

v Monto total de valores recuperados por carteras

Muestra en forma mensual el dinero recaudado por cada cartera

La férmula es:

Irc= RecaudacionTotal / RecaudacionProyectada

a3



v Monto total de valores recuperados por oficiales
Muestra en forma mensual &l dinero recaudado por cada operador en
concepto de cobranza de deuda

La formula es:

Irc= RecaudacionTotal xOperador / RecaudacionProyectadaxOperador

¥ Monto total de valores recuperados por zona geografica
Este indicador nos permite medir el cumplimiento de metas de acuerdo a las
diferentes zonas geograficas y determinar la zona con mayor recuperacion

de cartera. La férmula es;

Ire= RecaudacionTotalxZona / RecaudacionProyectada

3.6 Modelo de Extraccion, transformacion y carga de la informacion

Para el proceso de extraccion, transformacion y carga se utilizara una de las
herramientas de Pentaho llamada Data Integration, que es una herramienta
de interfaz sencilla y agradable que permite importar o exportar datos desde

o hacia muchos origenes de datos.

El proceso ETL involucra algunos pasos que seran detallados a continuacion:




3.6.1 Extraccion

El sistema fransaccional de la empresa Servicobranzas almacena la
informacion en una base de datos de Sql Server y los datos a extraer estan

en las entidades del modelo entidad relacion que posee.

Como estrategia para disminuir la complejidad de la extraccién en |a base de
datos relacional se van a realizar querys que centralicen la informacion de las
entidades, para que en el proceso de extraccidn solo se lea los registros
consultados, lo cual permitira disminuir el grado de complejidad de las
consultas en el ETL. Los querys contendran los campos mas importantes y

que ya fueron detallados en &l modelo multidimensional.

3.6.2 Transformacion
La transformacion de la informacion obtenida de las consultas del modelo

relacional es realizada por Spoon de Pentaho Usando el siguiente esquema:
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3.6.3 Carga de la Informacion
La carga de informacién es realizada en horarios de menor uso del sistema
de la base de datos, para no afectar el rendimiento del sistema a los

Usuaros.

Aungue el proceso de carga del almacén de datos departamental es minimo

sobre la base transaccional.
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Grafico 22 Carga De Informacion En Dweobranzas

3.7Elaboracion de cubo de informacién

Con la informacién y definiciones establecidas en el analisis y disefio se

implementa la inteligencia de negocios usando Schema Workbench que es




una herramienta de Pantaho en su version comunitaria,

3.8Presentacién de informacién en dashboard

El modelo dashboard esta disefiado para la presentacion de los indicadores
de gestion, de manera que permita controlar toda la informacion mas
relevante sobre el proceso cobranza de Servicobranzas S A. y ayudar en la
toma de decisiones basada en la informacién clave que le permitira analizar

los resultados en tiempo real.

El dashboard es una herramienta muy efectiva y completa para ver la
informacion rapidamente en gréficas y que dan una vision instantanea de la
situacion en que se hallan las areas a analizarse. De esta forma el acceso y
la comprension se facilitan para que todos los niveles de la organizacion
puedan revisar los resultados ayudando a mejorar la productividad y la

competitividad,

En el siguiente capitulo se presentaran los dashboard de los indicadores y

también se realizara el respectivo analisis a cada uno de ellos.



CAPITULO 4

4. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE INDICADORES DE GESTION

4.1 Generacion de cubos de Informacion

Del andlisis realizado en capitulos anteriores se obtienen los siguientes
cubos de informacion. Uno para efectuar las mediciones de las asignaciones
y recuperaciones de carteras asignadas en un mes determinado, y otro cubo
de informacion para determinar el total de clientes gestionados por operador.

A continuacion se detallan las tablas hechos y sus dimensiones.

fie [dn Wew Qptors Werows B .
B-a @B 8
] $ehema . Esquama Geations (otestOparatoramt o @
@ Ak o ol ]0e] o | % BIBIIEY] 2l (X @] B
CE A & . T T p
¢ E]Emhﬂw! ram e CubaTolGeitenting —
THBIE RESRihod il M3Tigkon [
= 4 Garhan &:“
" J,, lisfnfl I'—" FTE -
o CanTs g aparad LT I
|
|
(] e—— L1
[l ootabass . enin s
e e |

Grifico 23 Cuba Total De Gestiones

58



El Grafico 23 muestra el cubo a usarse para obtener el total de Gestiones
efectuadas por cada Operador, tiempo ocio entre llamadas, tiempo hablado
en una hora por operadores; ademas del promedio de conversaciony la

productividad de las llamadas realizadas.

Sus dimensiones son:

Dimension “Gestion”

¢ i cestion
¢ /i ConsGastion
na%+ OficialCredito

rear TiposGaston

.“ -
i3y Tae geshones

Grafico 24 Dimension Gestidn

Dimension “Tiempo"
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Grafieo 25 Dimension Tiempo
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A continuacion, el Grafico 26 muestra el cubo que permitira obtener el total
recuperado por cada cartera, por oficiales de cuenta, por ciudades; ademas

del nimero de compromisos de pagos realizados durante el mes en curso.
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Grédfico 26 Cubo Total Recaudado

Sus dimensiones son.

Dimensién “Deudor”

¢ b Deugor

¢ AP ConsDeudas
s=ar Dperada
rrar Maora

5 Table deudor

Griafico 27 Dimension Deodor
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Dimension “Ciudad”

¢ A Giudsd |
o :‘I'i‘: ConsCiudades
sans Deseripcion

ndi] )
i:] Table cudades

Grafico 28 Dimension Ciedad

Dimension “Cartera”

¢ &4 ConsCartera

shsd RaronSocial

il Table: chienles

Grifico 29 Dimension Cartera

Dimension “Tiempo"

T ‘A-.1 Tiampo
¥ A& ConsTiempo
SARE Dia

i Table: iempal

Griafico 30 Dimensidn Tiempo

61




4.1.1 Esquema Xml

El esquema xml para los datamart son los siguientes;

a. Esquema Recuperacion

<Schema name="EszquemaRecuperacion1™>
<=Cube name="CuboRecuperacion1” visibie="true" cache="true" anabled="trua"=
<Table name="hcrecaudacion"=
=Table=
=Dimension type="StandardDimension" visible="true" foreignKey="IDDEUDOR"
highCardinality="false" name="Deudor™>
=Hierarchy name="ConsDeudor” visible="true" hasAll="true"
primarykey="idDeudor">
<Table name="deudor">
=/Table>
<Level name="Cperador” visible="true" table="deudor" column="txOficial"
type="5tring" unigueMembers="false" levelType="Regular” hideMember|f="Navar=
</Level>
<Level name="Mora” visible="true” table="deudar” column="txDiasMora”
type="Numeric" unigueMembers="false” levelType="Regular"
hideMembearlf="Never">
=/Level>
</Hierarchy=
</Dimension=
<Dimension type="StandardDimension” visible="true" forelgnKey="idTiempo"
highCardinality="false” name="Tiempa">
<Hierarchy name="ConsTiempa” visible="true” hasAll="true >
<Table name="tiempo 1>
<Table>
<Level name="Dia" visible="true" table="tiempo1" column="0IA"
type="Mumernc” uniqgueMembers="false” levelType="Regular"
hideMemberif="Never'=
=/Level=
<Hierarchy=>
=/Dimension=
<Dimension typa="5tandardDimension” visible="trua" foreignKey="idciudad"
highCardinality="false" name="Ciudad">
=<Hierarchy name="ConsCiudades” visible="trua" hasall="true"
primarykay="idCiudad">
=Table name="ciudades">
=/Table>
=L evel name="Descripcion” visible="trua" table="ciudades"
column="txDescripcion” type="5tring” uniqueMembers="false” levelType="Regular’
hideMemberlf="MNever'=
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</Level>
</Higrarchy=
=Dimeansion=
=Dimension typa="5tandardDimension” visible="trua" foreignkKey="idcliente”
highCardinality="false" name="Cartera">
=Hierarchy name="ConsCartera" visible="true" hasAll="trua"
primaryley="idCliente">
<Table name="clientes">
=/Table>
=Laval name="RazonSocial” visible="true" table="clientes"
column="txRazonSocial" type="String" unigueMembers="false" levelType="Regular”
hideMemberlf="Never'=
=/Level=
=/Hierarchy=>
</Dimension=>
=Measure name="MontoAsignado” column="TotAsignado” datatype="Numeric
aggregator="sum” visible="trug™=
</Measure>
<Measure name="MontoVencido" column="TotVencido" datatype="Numeric"
aggregator="sum” visible="trug"=
</Measure=>
<Measure name="MontoRecuperado” column="TotPagos" datatype="Numeric"
aggregator="sum"” visible="true">
</Measure>
=Measure name="CantDeudores" column="CantDeudor” aggregator="sum"
visible="frue">
=/Measurg>
=/Cube=
=/Schama>
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b. Esquema Total de Gestiones del Mes

=Schema name="Esguema Gesliones">
=Cube name="CuboTotGestionMes” visible="true" cache="false" enabled="true">
<Table name="hcgestiones">
=/Table=
<Dimension type="StandardDimension" visible="true" foreignKey="idGestion"
highCardinality="false" name="Gestion">
<Hierarchy name="ConsGeastion" visible="true" hasAll="true"
allMemberName="Todos">
<Table name="gestiones">
<(Table>
<Level name="OficialCredito" visible="true" table="gestiones"
column="USINGRESO" type="5String" uniqueMembers="false" levelType="Regular”
hideMemberlf="Never >
=/Level>
=Level name="TiposGestion" visible="true" table="gestiones”
column="TXDESCRIPCION" type="String" unigueMembers="falss"
levelType="Regular” hideMemberlf="Never"=
=fLevel>
=/Hierarchy=>
</Dimension=
<Dimension type="StandardDimension” visible="true" foreignKey="idTiempa"
highCardinality="false” name="Tiempa">
<Hierarchy name="ConsTiempa” visible="true” hasAll="true">
=Table name="tiempo™
=/Table>
<Level name="Dia" visible="trug" table="tiempa" column="DIA"
type="Numernc” unigueMembers="falsa” lavelType="Regular”
hideMemberlf="Never'=
=/Level>
=Level name="Hora" visible="trug" table="tiempo" column="HORA"
type="Numernc" uniqgueMembers="false” levelType="Regular”
hideMemberlf="Never'>
</Level>
=/Hierarchy=>
=</Dimension=
<Measure name="CantGestionesxOperador” column="CantGestiones"
datatype="Numeric" aggregator="sum" visibla="true"=
</Measure>
</Cube>
</Schema>




4 2Interpretacion y andlisis de los indicadores KPl del proceso

Cobranzas

Para crear las vistas OLAP se ha utilizado Analyzer Report de la suite de

Pentaho, una herramienta moderna y facil de usar.

Con el fin de responder las preguntas planteadas en el del analisis
multidimensional, se crearon las siguientes vistas de analisis utilizando el

cubo de informacion.

¥ 4Qué cantidad de clientes y cuanto se le asigna en monto a los
operadores?
La vista de andlisis muestra la cantidad de deudores y montos asignados a

los operadores que manejan la cartera De Prati, agrupados por mora.

Grafico 31 Total de Asignacion De Deudores A Operadores
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v iCudl es el indice de recuperacién de deuda por operador telefonico?
Este reporte muestra el porcentaje de recuperacion de deuda por

operadores telefonicos de la cartera Comandato.
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Grifico 32 indice De Recuperacidn De Deuda - Comandate

A continuacién se presenta el porcentaje de recuperacién gue tienen los

operadores que manejan la cartera de De Prati,
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v i Cual es el indice de recuperacion de deuda por cartera?
Esta vista de analisis muestra el porcentaje de recuperacion gue tienen

las carteras en el mes de Mayo.
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Grafico 34 Indice De Recuperacion De Deuda Por Carlera

v i Cual es el indice de cumplimiento de meta por operador telefénico?
Este cuadro muestra el porcentaje de cumplimiento en relacion a la meta

asignada a los operadores de la cartera Comandato.
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v L Cual es el indice de cumplimiento de meta por cartera?
La vista de analisis muestra el porcentaje de cumplimiente en relacidn a la

meta asignada a la cartera Comandato
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Grafico 36 Indice De Cumplimiento De Meta Por Cartera

v 4 Cudl es la ciudad con mayor recaudacion?

La vista de analisis muestra las 10 pnmeras ciudades de la cartera

Comandato con mayor recaudacion,
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Grafieo 37 Recuperacion Por Ciudades - Comandato
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v i Cuanto se recupera diariamente en cada cartera?
El siguiente cuadro muestra los totales recuperados diariamente de todas las

carteras asignadas en el mes de Mayo del 2013,
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v ;Cuantas llamadas salientes realizan los operadores telefonicos?

Este cuadro muestra el total de llamadas diarias que realizan los

operadores telefonicos.

Lisuanos

Dis Lﬂmn mcampoverde  macome  scon  vdonoso  TotGestiones

3 &l o 131 il EL A
3 & | 10 i ima
4 4 B 17 b i3
fi il s 4 5 E26 i1l
T R 142 [y bt 159 383
B g 10 L 4 f44 335
) 10 £l i T4 i 528
19 13 1 115 B4 123 J60
13 53 141 L5 ) £30 i
14 L} i1 B L4 366
13 T 10 1] 120 2 i
15 It 123 14 Pk a7
17 59 103 83 t06 353
15 i3 i3 2y & v
N # 1= L3 i25 163 4]
21 3 134 b I 411
n n 123 & i 305
L] ¥ 127 73 [ 425
Grand Total 1413 1150 1588 1191 2182 1934

Griafice 39 Total De Llamadas Salientes Por Operadores Telefdnicos

En este reporte se ha tomado como referencia los oficiales de cuenta que

manejan De Prati Guayaguil.
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v 4 Cuantas llamadas realizan los operadores en una hora?
La vista de analisis muestra el total de llamadas por hora que realizan los

operadores telefonicos.

Usuznos

Hora mcampoverde  rincome SEOK Total
T 10 10
i 20 f 3 29
b 26 i4 {1} 50
10 22 17 ) 43
11 23 I8 q 52
12 23 20 i1 54
13 16 1 17
14 13 3 .
15 g § I3

Total DHa 7 142 107 £ 307
1 ] ]
B 12 g i0 38
L 14 ki | 13 4
10 1% I8 n 58
11 17 i3 s 42
12 19 i1 i4 44
14 g 12 11 32
=] 17 12 28
16 3 9 18
17 17 17

Total Dia 15 103 1140 120 3133

Grafico 40 Total De Liamadas Por Horas De Los Operadores Telefonicos
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v 4Cudl es el tiempo muerto de los operadores telefonicos entre
llamadas?
Este cuadro muestra el total de horas de tiempo muerto que tienen los

operadores telefénicos entre las llamadas.

Usuarios
28-May-13 29-May-13

Ejecutivo Tiempo ocio Ejecutivo | Tiempo odo
Abasurto 4 2:13:45| Abasurto ') 2:38:31
Apasmay < 2:50:49] Apasmay 1 2:21: 04
Arodriguez = 3:29:31|Arodriguezr P 3:19:02
Brosales =t 3:10:53| Broszales "ﬂ' 2252225
Cquinteros = 3:28:31|Cquinteros 2:44:25
Ealmendariz =3 3:19:47|Ealmendariz 4§ 2:45:1
Fespinoza 4 2:40:15|Fespinoza 4+ 2:16:1
Ivaldiviezo & 2:30:12| valdivieze 2:43:4
Jleon 1 2:25:58|1leon 4 2:06:
Iperez o 3:15:50|Iperez 4 2:58:3
Kbaque = 3:20:02| Kbague o 3:29:2
Lsilva & 3:53:59|Lsilva D 3:26:
Lbasantes I 3:57:28|Lbasantes - 3:29:59
Lmontoya 4@ 2:34:36|Lmontoya = 3:29: 211
mcampoverde 2:18:39
Myera - 3:05:08|Mvera et 3:00:37]
Rjacome = 3:07:51|Rjacome = 3:08:51
scalvache e 3:16:31|Scalvache i 2:57:22
Scarchipulla = 3:09:06|scarchipulla @ 2:46:34
vdonaso 4 5:17:28|vdonoso & 6:29:43

Grifico 41 Tiempo Ocio De Loz Operadores Telefonicos
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v 4 Cudl es el porcentaje de eficiencia en los compromisos de pagos

obtenidos por los operadores telefonicos?

Esta vista muestra el indice de eficiencia en los compromisos de pagos

que obtuvieron los operadores telefénicos de la cartera De Prati

Guayaquil y Quito, durante todo el mes.

Con Compromisos Sin compromisos

mocumplio Sicumplio |TotCompromisos % Eficiencia |Vacios _Pagaron
abasurto Fi- i 151 A48% 175 a2
jlecn 79 93 17 5455 233 104
jperes 65 10 Fi 13% 156 71
Imontioys 72 51 123 a1% 205 -]
MMICATIROVENT FE| 61 134 A6% 2940 1]
Fjacorm 215 57 T2 1% 541 71
SC0x 121 56 177 312% 365 52
vdonoso 52 23 115 20%% 253 145
thague 59 34 93 ITH 232 43

Grifico 42 Indice D¢ Compromisos De Pagos - De Prati

v iCual es el porcentaje de calidad de cartera productiva e

impreductiva’?

Este cuadro de resultados presenta el indice de calidad de la cartera De

Prati Guayaquil y Quito. La calidad de la cartera esta dada por los

deudores contactables e incontactables.
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De Pratl GYE
Usuaria Mo contactables Contactables
jlecn 9% 19%
mcampoverde 13% 18%
rjacome 22% 1%
SCOX 28% 18%
vdonoso 2B% 14%
De Prati UID
Usuario Mo contactables Contactables
abasurto T 28%
jperet 26% 32%
Imontoya 24% 4%
tbague 42% 16%

Crafico 43 indice De Calidad De La Cartera - De Prati

4.3 Analisis estadisticos sobre los indicadores KPI

4.31 Cartera asignada a los operadores telefonicos

De los datos obtenidos en el cubo se puede observar que los deudores son
asignados en forma equitativa, tanto en ndmero de deudores como en
montos de asignacion. Para este caso se tomé la asignacion de mayo y del
cedente De Prati, elios han enviado deudores con mora 120, 150, 180, 210,

240, 270 y mayores a 271 dias de vencimiento.

Las asignaciones a los operadores son distribuidas de acuerdo a la cantidad
de deudores enviados por el cedente; es asi que, los deudores con mora 120
ha sido distribuida en 3 operadores; la mora 150 es manejada por un solo

operador y desde la mora 180 en adelante se ha asignado a un solo
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Grafico 44 Estadisticas de Cartera Asignada A Los Operadores Telefonicos

4.3.2 Recuperacion de deuda por operador teleféonico
Con la informacién tomada del cuadro de porcentajes obtenidos en la
recuperacidn de cartera se puede notar que la cartera de Comandato fue
distribuida a 2 operadores (ealmendariz y scarchipulla) ellas manegjan
deudores hasta vencimiento 180, desde vencimiento mayor a 180 dias fue
asignada al pool para ser manejadas por campanas, en el grafico esta
asignacién se encuentra asignada al usuario mmontalvo. En la ilustracion de
recuperacion se visualiza gue el usuario ealmendariz tiene un mayor

porcentaje de recuperacion, seguida por el usuario scarchipulla.
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Grifico 45  Estadisticas de Recuperacion De Deuda Por Operador - Comandato

Con respecto a la recuperacién de Almacenes De Prati se observa en el
grafico que el mayor porcentaje en la cartera DP Gye |a tiene el usuario jleon
Este grafico es importante ya que nos permite medir a los operadores y de
esta forma poder tomar correctivos antes del cierre de mes y lograr tener un

excelente cierre.
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Grafico 46 Estadisticas de Recuperacion De Deuda Por Operador - De Prati
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4.3.3 Recuperacion de deudas por carteras.
Este grafico permite observar el porcentaje de recuperacion por carteras.
Para efectos de esta tesis solo se ha tomado una muestra de 7 cedentes de

todas las carteras manejadas por Servicobranzas.

En la ilustracion se observa que el mayor porcentaje recae en las carteras de
De Prati Quito y Guayaquil, debido a que son carteras con pocos dias de

vencimiento y entre menos vencimiento tenga hay un mayor porcentaje de

recuperacion,

Grédfico 47  Estadisticas de Recuperacion De Deudas Por Carteras

4.3.4 Cumplimiento de metas por operador
La asignacion de metas varia de acuerdo al cedente y a los dias de

vencimiento. Es asi que en la cartera de Almacenes De Prati s& manejan
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varios porcentajes. Para poder tener una idea clara se ha tomado los

porcentajes de metas de Comandato.

En el grafico podemos observar que el mayor porcentaje de cumplimiento de
meta la presenta el usuario eaimendariz, al tener el 59% recuperado de su
meta asignada en el mes de mayo. El usuario scarchipulla le sigue con un
55% de cumplimiento. Ambos operadores poseen un porcentaje de

cumplimiento mayor al 50%.
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Grifico 48 Estadisticas de Cumplimiente De Metas Por Operador

4.3.5 Cumplimiento de meta por cartera.
De acuerdo a la meta asignada por Almacenes Comandato, al cierre de mes

se puede observar en el grafico, que se logrd obtener el 34% de

cumplimiento propuesto,
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Grafieo 49 Estadisticas de Cumplimienio De Meta Por Cartera

4.3.6 Recuperacion Diaria por carteras.
De la muestra tomada para efectos de esta tesis, el siguiente grafico muestra
el detalle de pagos diarios de almacenes De Prati Guayaquil, notandose que
el dia con mayor monto de recuperacion son los dias 6,7 y 22 de mayo. En
otro analisis la cartera de Comandato tuvo los dias 13 y 15 de mayo con
mayor recuperacion y en la cartera de Créditos econdmicos Guayaquil los

dias 16, 17 y 15.
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Grafico 50 Estadisticas de Recuperacion Diaria Por Carteras

4.3.7 Ciudad con mayor recaudacion
El siguiente grafico muestra las 10 principales ciudades con mayor monto de
recuperacion de deuda de la cartera de Comandato
Notandose que las ciudades con mayor recaudacion son la ciudad de

Guayaquil y Quito.

Gralice 51 Estadisticas de Ciudadez Con Mavor Recandacidn
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4.3.8 Llamadas salientes de los operadores telefénicos

El siguiente grafico visualiza el total de llamadas salientes por operador. El
maximo de llamadas salientes permitido en la empresa es de 120 llamadas
diarias, aqui en la ilustracion observamos gue no todos cumplen con la meta

de llamadas diarias.

En el cuadro de resultados se obtuvo que el usuario jleon y scox estan por
debajo del cumplimiento de metas de llamadas diarias, no siendo asi el
usuario rjacome y vdonoso, quienes si cumplen en la mayoria de los dias con
la meta de llamadas propuesta por la empresa. En relacion a este
cumplimiento el usuario mcampoverde muestra varios dias de ausencia,

debido a que tiene permiso materno y en los Glitimos dias no ha asistido por

Ml
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Grifico 52 Estadisticas de Llamadas Salientes De Los Operadores Telefdnicos
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4.3.9 Llamadas que realizan los operadores en una hora

Del cuadro obtenido en los reportes observamos el total de llamadas gue
realizan los operadores en una hora, el maximo permitido de llamadas es de
20 en una hora. Para este andlisis se ha tomado como referencia a 3
usuarios y los dias 7 y 15 de mayo. Claramente podemos notar que casi

todos cumplen con la meta establecida por el reglamento de la empresa.

El usuaric mcampoverde debido a su permisc maternal labora hasta las
14h00, pero cubre |la gestion diaria propuesta el dia 7 de mayo, no siendo asl

el 15 de mayo donde le falto cubrir una diferencia de 17 llamadas.
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4.3.10 Total de horas de tiempo muerto de los operadores telefonicos

entre llamadas
Este grafico es muy importante, ya gue muestra el resultado del total de

tiempo muerto que tienen los operadores durante el dia. Para efectos de este

analisis se ha tomado como referencia el dia 28 y 29 de Mayo.

Se considera tiempo muerto el lapso gue los oficiales demoran en marcar

manuaimente, utilizando mas del 80% en actividades no rentables; enfre
estas. prepararse para la siguiente llamada, buscar el numero a marcar,

esperar tonos ocupados, llamadas no contestadas, buzones, errores en la

conexion, errores al marcar el némero, entre otros.
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Todos estos items mencionados hacen que el operador se distraiga, ya sea
por que realizan llamadas personales y al tener un ntmo irregular, se cansan

rapido y su productividad baja notablemente al final de su jornada.

Ante esta necesidad de disminuir los tiempos muertos surge este reporte

para controlar y medir su productividad de manera contundente

4.3.11 Eficiencia en compromisos de pagos
De los resuitados obtenidos en el reporte de eficiencia en los compromisos
de pagos que obtuvieron los operadores telefénicos que manejan las
carteras de Almacenes De Prati Guayaquil y Quito durante el mes de mayo,
se fiene que el usuario jleon tiene mas de la mitad del porcentaje de
eficiencia en relacién a sus compromisos de pagos, es decir que la mayoria
de los clientes que se comprometieron a cancelar cumplieron su compromiso

de pago.

=l ]

S0

L0
30r%e
o
LOmg I I
|

oes
e e

.F‘h';? + 'EF -:Fb 4‘_!.&:\"“5 ._q'?&qg ‘
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De la misma forma también en los resultados se obtuvo que hay un mayor
namero de deudores con estado Vacio, es decir gue no se han
comprometido a realizar un pago; pero también vemos deudores gue no

tenian compromisos de pagos y que han realizado abonos.

Con respecto a los deudores que no se han comprometido a cancelar habria
que analizar el motivo, ya que puede darse a gue no se esté realizando una
buena negociacion en caso que haya ubicado directamente al deudor; otras

de las razones podria ser la no contactabilidad directa con el deudor.

4.3.12 Tasa de contactabilidad de la cartera
Los resultados obtenidos de la contactabilidad de deudores en la cartera De
Prati Guayaquil reflejan un porcentaje maximo de contactablidad del 30%; la
misma gue es manejada por el usuario rjacome, quien esta a cargo de
deudores con morosidad desde 180 hasta 270 dias de vencimiento. Se
puede deducir que tiene un alto porcentaje debido a que esa cartera es
gestionada durante 3 meses por Serviccbranzas, llegande inicialmente con
una mora de 120 dias y que por diversos motivos el deudor no cancelo,
cayendo en este rango de morosidad. Debido a que estos clientes ya han
sido gestionado anteriormente, estos ya han sido ubicados directa o
indirectamente a través de algin familiar, referencia o por la pare terrena.
Logrando asi un alto nivel de contactabilidad. Lo mismo ocurre en De Prati

Quito.
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4.4 Analisis de resultados
En esta seccitn se realizara un andlisis exhaustive a los reportes mas
relevantes obtenidos a través del cubo. Entre los mas importantes tenemos

el reporte de cumplimiento de metas asignadas a los oficiales de cuenta en el
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mes de mayo y el reporte de tiempo ocio entre las llamadas efectuadas por

parte de los operadores telefanicos.

4.41 Cumplimiento de meta por oficiales de cuenta.

Para este analisis se ha tomado el cierre del mes de Abril y Mayo de la

cartera de Comandato, en esta tabla podemos notar que en el mes de Abril

la cartera fue distribuida para 4 operadores, mientras que en Mayo fue

manejada por 2 operadores, ellas tuvieron deudores hasta 180 dias de

vencimiento, el resto de la asignacion gue esta con usuario mmontalvo fue

gestionada en el pool por medio de campafias.

Asignado
nista
Eecuperado
PO rCentaje

% HI sk to BE.LE% 58, 12% 56.43% B1.84%

Asignado S 203,16744 S 403194855 S 1,297380.41
Meta £ 2247531 S 2217351 § 7108002
Eecupsrado § 1703500 5 iR232.11 5 1B 262 49
Forcentaje 4.73% 4T7% 1.41%
% cumpl miento TE.B2H BE.69H 25.60%
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2380333 23803.38 23803 .43 2380343
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Grafico 58 Andlisis De Cumplimiento De Meta Por Oficiales De Cuenta

En la tabla anterior se observa que en el mes de Abril, el usuario cquinteros

obtuvo un mayor porcentaje de cumplimiento de meta (4%), seguida por el

usuario scox (3%). Ambas tuvieron mayor nivel de recuperacion vy
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cumplimiento de metas, pero no completaron la meta asignada, por ende no

comisionaron en el mes de Abril.

En el mes de mayo ambas operadoras obtuvieron un mejor porcentaje de
cumplimienta en relacién al mes de abril, es asi que el usuario scarchipulla
cerro con el 87% de cumplimiento de meta y el usuario ealmendariz con el
77%,. Aungue ellas tuvieron un buen porcentaje de cumplimiento no llegaron

a la meta establecida

En esta comparacion el usuario ealmendariz que se ha mantenido en la
gestion de la cartera durante ambos meses, se puede observar que en mayo
mejoro un 20.39% en relacion a abril. Es importante cbservar este tablero de
control, ya gque contempla una medicion completa de la productividad de los
usuarios en las diferentes carteras. Este tipo de control nos ayuda a evaluar

y tomar los correctivos necesarios para la recaudacion del siguiente mes.

La cartera en general tuvo un cierre del 44% de cumplimiento de meta. Los

porcentajes de metas requeridos por el cedente a Servicobranzas varian de

acuerdo al cedente y al vencimiento.
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4.4.2 Productividad diaria de Gestion Telefénica.
El analisis de la productividad diaria de gestion, es uno de los reportes mas
importantes gque deben realizar, ya que de esta medicion se pueden tomar

los correctivos necesarios para poder tener un buen cierre.

rincome i
| | Uamadaia |Tiampo Eacividad

Facha Lamadas (Wisime |Desvio  [Hom Hablado  |Promesas |Promesss  |Tiamps Muamns
201305401 140 144 -3 1 X ] 1 o5 1:38:31
0130503 113 1 ] 16 23 i 505 T3 3:08;51
20130504 113 1M T 14 13 7 L= 3:19:03
0130505 131 110 Al 1% L% F| 508 2:52:35
20130507 147 13 a7 i 11l L] som 2:44:35
F3o50e 128 130 £ 17 108 1 8w § 24547
P05 120 13 g 17 118 1 i g 2:46:19
120510 115 110 5 1% 114 1 = 3:00-37
20130513 152 1w 43 11 B 1 1005 220606
20130514 140 11 i) L] 1K £ sos 2:58;37
HI1305-15 110 1 1 1% 14 | a2m = 3:29:59
FO13LE-0E 123 13 -3 17 316 i 505 #f 24547 |
291305-17 150 13 - 11 L] 5 8% 2435
2130558 175 130 ‘] 17 1T 5 8% = 3.15.21::
0520 135 126 a8 1 1o g 7% z'ﬂa:iaf
20130821 194 10 T8 n .15 g 505 2:20:20
0130521 00 110 4% F 114 5 0% :.n:z:i
201 30821 184 130 g n 364 1 0% :.45:3-[
10130527 168 130 ] 4 116 3 EEL ] 2:06:06]
I1305-28 153 130 54 ¥ ] ? o8 2:38:31
2011-05-25 170 120 ET.] 24 184 1] 0% 1710
391305-30 114 138 A 19 37 12 255 3:19:01
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Griafico 50 Andlisis De Productividad Dhiaria De La Gestidn Telafonica

Para efectos de este andlisis se ha tomado al usuario rjacome, en el cual se
esta mostrando el total de llamadas dianas, el numero de llamadas por hora,

el tiempo de conversacion, el numerpo de compromisos obtenidos, la
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efectividad de esos compromisos, es decir sl los deudores que se
comprometieron a realizar un abono cumplieron su compromiso; ¥y como

ultimo item el tiempo muerto que ha tenido durante todo el mes.

El ndmero de llamadas permitido diariamente es de 120, si observamos el
cuadro vemos que en casi todo el mes ha cumplido con el minimo de

llamadas requeridas.

En relacion a los compromisos de pago, notamos que tiene un valor inferior
de acuerdo a la asignacion, y de esos compromisos solo el 13 de mayo
cumple la totalidad de eficiencia; de la misma forma hay dias que no se
cumple ningldn compromiso, generando una promesa incumplida, para la

cual se debe hacer un seguimiento y concretar el pago antes del cierre.

En cuanto a los tiempos muertos que tiene este oficial, observamos que los
dias en los que tiene pocas llamadas tiene un mayor porcentaje de tiempo
muerto. Es por eso la importancia de este reporte consolidado, que detalla a
diario la gestion, ademas de controlar y corregir las falencias que se
descubran en el seguimiento. Por este motive se recomienda llevar un

control diario,




CONCLUSIONES

Al finalizar esta tesis se ha llegado a determinar las siguientes conclusiones:

¥ En el analisis de la situacion actual del proceso de gestion de carteras se
encontrd que fa empresa no contaba con los indicadores adecuados gue

le permitieran medir con exactitud los resultados del servicio prestado.

¥ La persona encargada del monitoreo e inspeccion de las gestiones no
realiza el control de forma diaria, ya que debe pasar por un proceso largo
y de forma manual, resultando ser una tarea muy tediosa para efectuarla

periddicamente.

v 5e encontraron falencias en los operadores y oportunidades de mejora

mediante capacitaciones y rotacion del personal.

v Se observaron tiempos altos relacionados a tiempos muertos producidos
por actividades no rentables entre esas la busqueda de nimeros en

paginas web y en las proximas marcaciones a los deudores.

¥ La importancia de los indicadores nos brindan un punto de partida para
poder medir variables asociadas a las metas, controlar la gestion y
mejorar los procesos del call center. Ademas de optimizar los tiempos de

respuestas.
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¥ La auditoria de gestion permite mediante uso de téecnicas identificar las
debilidades que afectan la eficiencia, eficacia y calidad del servicic del

area de call center en la relacion a la gestion de las cobranzas.

¥ La administracion de un call center depende de muchos factores como las
telecomunicaciones, recursos de informacion y aplicaciones dedicadas,
las cuales deben funcionar perfectamente en conjunto para tener un

rendimiento optimo,
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RECOMENDACIONES

En funcion de la investigacidn efectuada, y partiendo de las conclusiones, es

pertinente sugerir las siguientes recomendaciones:

v Implementar un sistema de indicadores de gestion para medir y controlar
la gestion de cobranzas, ya que estos ofrecen muchos beneficios a la
organizacion si los mismos son construidos y dirigidos apropiadamente.
Una correcta aplicacion de esta herramienta permitira efectuar un
monitoreo integro y completo de las operaciones mas relevantes, donde
todas las acciones deberan estar coordinadas y previamenta
establecidas; el resultado determinara las accicnes correctivas o

preventivas que deban instaurarse.

¥ Colocar toda la informacién relacionada con los indicadores y sus valores
en el informe mensual del departamento de operaciones para que se
pueda ver como esta funcionando la gestion, esto permitira llevar un

registro y control a los gestores telefénicos y domiciliarios.

v Establecer en la empresa de cobranzas, seguimientos para mejorar la
calidad del servicio a través de evaluaciones periddicas, con el fin de

detectar a tiempo posibles deficiencias que retrasan el logro de objetivos.
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¥ Implementar software que realice marcacion automatica a fin de reducir

los tiempos muertos y mejorar |a productividad de la gestion,
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