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RESUMEN

La informacién que generan las organizaciones es relevante para una buena toma de
decisiones para una organizacion. La clave para determinar el nivel de rendimiento del uso
del sistema de créditos por parte del personal de una empresa financiera radica en que un
personal pueda ser polifuncional. Por ello, se encontr6 la necesidad de comprobar si un
usuario estd completamente capacitado en el sistema o hay un bajo rendimiento, lo que
provoca un uso inadecuado del sistema que genera inconsistencias que ocasionan falencias
que generan retrasos en la atencion. Por ello, se realizé la aplicacion de técnicas de data
science como regresion lineal y clasificacion, para poder evaluar el rendimiento del personal
y se comprobd el bajo rendimiento. La informacion que se utilizé se obtendra de la base de
datos de los tickets registrados por el personal a través de la plataforma Sysaid, el cual ayudo
a generar informacion necesaria para poder hacer una toma de decisiones necesaria de las
acciones que se tomaran de manera oportuna en la financiera sobre el personal del &rea de
negocios y operaciones.

Para este proyecto se utilizd Python en Jupyter Notebooks en la versién 6.3.0, con la
informacion obtenida de los 5 afios de una empresa financiera, la que ayudo a determinar el
nivel de rendimiento que se dieron dentro del tiempo indicado. También se utilizaron
técnicas de visualizacion en Pyhton donde se obtuvieron los siguientes resultados. En el afio
2020 se encontrd que se registraron mas tickets, y también que hay una diferencia total de
tickets ingresados por motivo de error de sistema con el 50% y con el de proceso un 43%.
La diferencia de tickets de uno a otro es corta. Con lo que se obtuvo es que hay una gran
cantidad de tickets de proceso por el personal, que ocasionaron que no se cumplan con los
acuerdos de nivel de servicio Service Level Agreement (SLA) de la financiera; con esos
resultados obtenidos, se realizd una encuesta al personal donde se concluy6 que el 70% de
ellos no esta capacitado en todos los flujos del sistema. También se observa que el mismo
porcentaje indica que los mensajes de alertas del sistema no son claros. Por lo tanto, con los
resultados se obtuvo la deteccion de un bajo rendimiento del uso del sistema, para tomar
acciones sobre los resultados obtenidos y asi resolver dicha problematica que se esta
presentando.

Palabras clave: Nivel de rendimiento, sistema de créditos, ciencia de datos.
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ABSTRACT

The information generated by organizations is relevant for good decision making for an
organization. The key to determining the level of performance of the use of the credit system
by the staff of a financial company is that staff can be multifunctional. Therefore The need
was found to check if a user is fully trained in the system or there is poor performance, which
causes inappropriate use of the system that generates inconsistencies, causing failures that
generate delays in care. For this reason, data science techniques such as linear regression
and classification were applied to evaluate staff performance and low performance was
verified. The information that was used will be obtained from the database of tickets
recorded by the staff through the Sysaid platform, which helped generate the necessary
information to be able to make the necessary decision-making on the actions to be taken in

a timely manner. in the financial area on the personnel of the business and operations area.

For this project, Python was used in Jupyter Notebooks in version 6.3.0, with the
information obtained from the 5 years of a financial company, which helped determine the
level of performance that occurred within the indicated time, techniques were also used.
visualization in Python where the following results were obtained. In 2020 it was found that
more tickets were registered, also that there is a total difference in tickets entered due to
system error with 50% and with process error 43%, the difference in tickets from one to the
other is short , with what was obtained is that there are a large number of process tickets by
the staff, which caused the service level agreements Service Level Agreement (SLA) of the
financial company to not be met, with these results obtained, it was carried out A staff survey
concluded that 70% of them are not trained in all the flows of the system. It is also observed

that the same percentage indicates that the system alert messages are not clear. Therefore,
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with the results, the detection of poor performance in the use of the system was obtained, to
take actions on the results obtained and thus resolve the problem that is occurring.

Keywords: Performance level, credit system, data science.
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INTRODUCCION

La importancia de que el personal esté bien capacitado radica en que podra cumplir con sus
labores adecuadamente de una financiera; podra garantizar que sean polifuncionales, que
puedan tener un proceso bueno y &gil en la atencién del usuario final, que viene a ser todo
cliente que requiera realizar alguna actividad en la agencia, y ademas se logre reducir los
tiempos de atencion al cliente brindandole un servicio de calidad. Por eso, esta tesis tiene
como objetivo determinar el nivel de rendimiento del personal; por consiguiente, se esta
utilizando la base de datos de registros de tickets ingresados por el personal de una empresa
financiera para poder ser analizados, lo que genera que mientras una financiera empieza a
crecer no se dé abasto con el tema de capacitacion en todos los procesos del personal para
un sistema bancario o que el sistema no sea interactivo con el usuario. En este caso
encontraremos 3 tipos de motivos por los que se clasifica cada ticket; por ejemplo, por
proceso, son los usuarios que se capacitan nuevamente, ya teniendo una capacitacion anterior
0 un manual sobre su flujo; también tenemos por capacitacion, donde los usuarios no saben
nada del proceso y se capacitan o se hace un refuerzo sobre el nuevo flujo por una
actualizacién del sistemay, por Gltimo, tenemos por error de sistema, que son errores mismos
de software y son corregidos con una actualizacion por base de datos o una correccion del
sistema; con ello se procederd a demostrar con la informacion generada el nivel de
rendimiento del uso del sistema por parte del personal.

La presente tesis se encuentra conformada por los siguientes capitulos:

El primer capitulo estd compuesto por el planteamiento del problema, donde la principal
problematica es poder determinar el nivel de rendimiento del personal con los registros de
tickets por el personal en agencia.

El segundo capitulo estd compuesto por antecedentes, marco conceptual y el marco teérico
donde se desarroll6 tedricamente las metodologias de data science.

El tercer capitulo se expresa el marco metodologico, donde se incluyen apartados como
alcances, limitaciones, tipo de la investigacion, ademas de métodos, técnicas e instrumentos
empleados en la presente tesis.

El cuarto capitulo esta compuesto por los resultados de la investigacion, cumpliendo con los
objetivos indicados, aplicando técnicas de data science.

Finalmente encontraremos las conclusiones, recomendaciones, referencias bibliogréficas y

anexos del presente proyecto.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

Segun la Superintendencia de Banca, Seguros y AFP SBS, el crecimiento sostenido de
la red de atencion, tanto a nivel nacional como departamental del pais, se ha visto reflejado
en un mayor acceso de la poblacion a los servicios financieros" (SBS, 2022, parr. 16-18).
Por lo cual, el rubro financiero evoluciona con el pasar de los tiempos, lo que genera que las
financieras se expandan de una forma notable y descentralizada geograficamente en el
sistema financiero. Lo que conlleva a que si las financieras crecen, el personal que contrata
también se incremente, ya sea por ser nuevo, antiguo o que va a cubrir un puesto nuevo. Esto
ocasiona un bajo nivel de rendimiento del uso del sistema de créditos por parte del personal.

Por lo tanto, la falta de capacitacion del personal en el sistema genera un rendimiento
inadecuado en un cierto porcentaje, provocando que el flujo del proceso no continde con
normalidad, ocasionando que se generen reprocesos en el flujo por falta de capacitacién y
no pueda realizar todas las actividades. Esto hace que existan diferentes causas del mal
manejo inadecuado del software que usa el personal de la empresa, generando
inconsistencias, 1o que provoca que los procesos se retrasen por el usuario y piensen que sea
un incidente con el sistemay de lugar a un bajo rendimiento de calidad de atencion al cliente
en ciertas ocasiones.

Asi como menciona Gomez (2017, p. 8) se identifica que existe la necesidad de que todo
el personal que labora en la empresa sea polifuncional, es decir, que todos aprendan a realizar
los diferentes procesos del estudio de créditos con el fin de alivianar las cargas de procesos
que se registran cuando se presenta alguna ausencia de algin personal o para cubrir las
vacaciones y licencias de ellos mismos. Esto da lugar a que la capacitacion en los usuarios
sea primordial y asi no producir inconsistencias en el proceso del uso del software. Para no

provocar una pérdida de tiempo en la atencién de incidentes por proceso, para asi identificar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




.
%

] ; UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM &  DE SANTA MARIA

los errores con el sistema a tiempo y que no se pierda con los otros incidentes, cumpliéndose
a cabalidad las politicas de capacitacion en la empresa, para no originar a su vez una baja
calidad de atencion en todo el flujo.

Con la informacidén que se genera cada dia por los ticket registrados por los usuarios esto
nos ayudara a poder aplicar técnicas de DATA SCIENCE vy asi poder hacer una toma de
decisiones demostrando asi la falta de proceso que se presentaron semanalmente o
mensualmente, esto ayudara a poder obtener una estadistica y poder hacer a continuacion
una encuesta al personal para poder ver los puntos a reforzar en una capacitacion de proceso
en el flujo o brindar la informacion necesaria en los manuales, como resultado
tendremos una reduccion de tiempo en la atencion de incidentes y atender los verdaderos
incidentes de error con el sistema y puedan ser resueltos a tiempo cumpliendo con los

acuerdos del nivel de servicio (SLAS).

1.1. Objetivos de la investigacion

1.1.1. General

Demostrar el nivel de rendimiento del uso del sistema de créditos por parte del personal

de una empresa financiera utilizando técnicas de data science.

1.1.2.  Especificos

A. Recolectar la informacion que se va a utilizar para demostrar el nivel de
rendimiento.

B. Validar los modelos adecuados para la ejecucion del plan de muestreo

C. Comparar los modelos de regresion lineal y de clasificacion para la aplicacién
en esta investigacion.

D. Determinar el nivel de rendimiento del uso del sistema por parte del personal de

una empresa financiera.
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1.2. Preguntas de la Investigacion
1.2.1. Pregunta General
¢ Coémo se demostrara el nivel de rendimiento del uso del sistema de créditos de una

empresa financiera, al utilizar técnicas de data science?

1.2.2.  Preguntas Especificas

A. (Como se recolectara la informacion que se va a emplear para demostrar el nivel
rendimiento?

B. ¢Cuéles serén los resultados de validar los modelos adecuados para la ejecucion
del plan de muestreo?

C. ¢Como comparar los modelos de regresion lineal y de clasificacion para la
aplicacion en esta investigacion?

D. ¢Se podra determinar el nivel de rendimiento del uso del sistema de créditos por

parte del personal de una empresa financiera?

1.3. Alcances y Limitaciones

1.3.1. Alcance

En el siguiente proyecto se usaré la base de datos de una financiera en donde se
tomaran los datos de 5 afios, que abarcan los afios del 2017 al 2021; con ello se podra
hacer un analisis respectivo para poder determinar las causas del nivel de rendimiento
de los usuarios. El software que nos ayudara para poder tener resultados sera Anaconda
Copyright © 2016 Anaconda, Inc. versién 2.0.3, con ayuda de este software se podran
obtener resultados de la empresa de las estadisticas de cada afio sobre el motivo de
incidente ingresado por los usuarios; para ello se utilizaran las técnicas de

visualizacion, regresion lineal y clasificacion en el lenguaje de Python versién 3.
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Para poder analizar estadisticamente los datos, después confirmar con las encuestas
realizadas a los usuarios si realmente estan capacitados, y de acuerdo con ello tomar
las medidas correctivas para no generar pérdidas en la empresa y generar una mejor
atencion al usuario final en su atencion.

1.3.2.  Limitaciones

Acceso limitado al area de reportaria que utiliza la herramienta de Power Bl que

tiene datos sensibles, al tratarse de un area diferente de la empresa la que esta a cargo

de este software.

1.4. Poblacion y muestra
e Universo: Personal operador del sistema de créditos.
¢ Muestra: Como la poblacién sera mayor a 35 personas, se debe aplicar la férmula de
poblaciones finitas.
Segun Gemmell (1977) menciona que, para determinar el tamafio de la muestra, se
utiliza la formula de poblacion finita para calcular el tamafio de la muestra en funcién

del tamafio de la poblacién, la precisién deseada y otros factores relevantes:

Zz*p*q*N
e2x(N—-1)+Z%2xpxq

n

N.C =95 %
Donde:
N.C = Nivel de confianza, grado de seguridad que los datos son representativos de
toda la poblacion.
Z = Parametro estadistico ligado al nivel de confianza, al tener un 95 % de nivel de

confianza, Z=1.96.
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p = Valor estadistico de la probabilidad, es decir que las unidades de muestra tienen
un 0.5 0 50 % de probabilidades de que respondan al instrumento.
q = Es el otro 0.5 0 50 % de unidades que decidan no responder o participar de la
investigacion.
e = Representa el error que se asume por cualquier sesgo que se pueda generar. 5%
en este caso.
N = Tamario de la poblacion
n = Es el tamafio de la muestra calculada
Para obtener los datos del tamafio del universo y de la muestra, estos fueron
proporcionados por la oficina general de estudios de la Unasam. Los cuales son los
siguientes:
e Universo: 5600
e Poblacion: 5600

Reemplazando los valores en la formula:

B (1.96)%(0.50)(0.50)(5600)
~ (5600 — 1)(0.05)% + (1.96)2x(0.50)x(0.50)

n

n = 359

Se obtiene una muestra de 359.

1.5. Fundamentos tedricos
1.5.1. Antecedentes de la investigacion
A. Ruay Gomez (2017), La importancia de la capacitacion en los asesores de confiar
para el buen funcionamiento del proceso de analisis de los créditos, Tecnoldgico

de Antioquia, Institucion Universitaria, Medellin-Colombia.
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El objetivo del siguiente proyecto es disefiar herramientas de capacitacion para el
personal para que puedan ser polifuncionales. Para el desarrollo se procedi6 a
emplear capacitaciones virtuales como presenciales y cursos didacticos; con ello
se llevo a la conclusién que si hay retroalimentacion de la nueva informacion se
podran generar nuevos conocimientos constantes para sus funciones. Este proyecto
es importante porque podemos darnos cuenta de que la mayor parte del personal
en una financiera no son polifuncionales y lo que plantea esta tesis es mejorar la

produccion en la entrega de créditos.

B. Douglas y Diocelina (2021). Técnicas e indicadores de rendimiento financiero

aplicados al estado de resultados en empresas comerciales y de servicios
colombianas, Colombia.
El objetivo principal que tuvo la investigacion fue identificar técnicas e indicadores
del rendimiento financiero. Para el desarrollo de esta investigacion se aplicd un
cuestionario, el cual fue aplicado a 55 empresas comerciales y 35 empresas de
servicios. El proposito de esta investigacion fue apoyar la toma de decisiones
empresariales. Esta investigacion es importante porque nos ayudard a aplicar
técnicas para poder determinar el rendimiento de forma cuantitativa para aplicar
un cuestionario correcto.

C. Bravo et al. (2021) Aplicacion de ciencia de datos para incrementar la efectividad
del nimero de operaciones de la base de clientes tacticos de Mibanco-Agencia
Zarate, Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas, Lima-Per.

El presente trabajo de investigacion su principal objetivo es incrementar el nivel
de efectividad de numero de operaciones. Para poder desarrollar la siguiente

investigacion se aplicé ciencia de datos estableciendo un modelo para asi poder
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predecir el perfil de los clientes para una financiera. Se procedi6 a aplicar en este
caso a una agencia en especifica que fue la agencia Zarate de Lima que forma parte
de la financiera y se lleg6 con la conclusién de que si aplicamos ciencia de datos
se podréa analizar de manera mas rapida para poder mejorar la efectividad de mas
operaciones para encontrar los perfiles adecuados de cada cliente. Esta
investigacion resulta ser importante porque nos damos cuenta de que el avance
tecnologico nos ayuda a aplicar diferentes técnicas de data science para poder
analizar la informacién de gran cantidad y poder asi predecir sobre una base de
datos de una institucion.

D. Eckert (2019) Modelo basado en la toma de decisiones con criterios multiples para
la eleccion de metodologias de Data Science, Universidad Nacional de Misiones,
Posadas, Argentina.

El objetivo principal que tuvo la investigacion es establecer un modelo
comparativo de metodologias de data science mediante métodos para la toma de
decisiones. Para el desarrollo se realizaron dos casos de validacion, uno por el
motivo por el que se producen las roturas de las autopartes de automaviles y el otro
caso fue aplicado en una universitaria en la carrera de Licenciatura en Sistemas de
la Universidad Nacional de Rio Negro, para el periodo comprendido entre 2009 y
2015. Este proyecto logro fundar un modelo basado en la toma de decisiones con
criterios multiples con el objetivo de comparar metodologias de data science. Esta
investigacion es importante porque se pude utilizar una de las dos metodologias

utilizadas para una mejor opcion en la toma de decisiones.
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E. Gutierrez (2020) Modelo adoptado para la toma de decisiones efectivas en el fondo

de garantias de instituciones financieras, Universidad Santo Tomas Tunja, Boyaca,
Colombia.
El procesamiento de la informacion para la toma de decisiones efectivas para tener
un proceso mas agil y confiable mediante herramientas tecnolégicas para no
generar pérdidas de tiempo innecesarias y tener la informacion precisa y
actualizada. Para el desarrollo de la investigacion, se utilizd Microsoft Power Bl
para tener la informacion en la nube para que la informacion esté disponible de
manera inmediata. Esta herramienta fue aplicada para entidades financieras.
Contar con una herramienta tecnolégica con la informacion organizada permite
una toma de decisiones oportuna, ya que los datos que tiene son de un andlisis
confiable, generando una mejor productividad para las empresas. Esta
investigacion resulta importante porque ayuda a darse cuenta de que las
herramientas tecnolégicas nos ayudaran a una buena toma de decisiones.

F. Pignano Pino (2021) La generacion de valor mediante el uso de data science en la
toma de decisiones comerciales de tiendas por departamento, Pontificia
Universidad Catdlica del Perd, Lima-Peru.

El siguiente trabajo buscé conocer las necesidades del consumidor para asi facilitar
la toma de decisiones o encontrar ciertas caracteristicas para mejorar sus procesos
organizacionales y construir un marco analitico para que permita hacer el uso de
data science para una mejor toma de decisiones. En esta investigacion, se conto
con un reporte bibliométrico de las siguientes paginas SCOPUS y WEB OF
SCIENCE para poder analizar los datos, para poder hacer un marco analitico. Este
proyecto se aplic a empresas de Per(. Esta investigacion ayudard a mejorar los

procesos de toma de decisiones de las organizaciones para poder generar un valor
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afladido que genere un entendimiento con el cliente para ver sus necesidades y
expectativas, para asi tener un diferenciado frente ante la competencia para poder
predecir futuros acontecimientos. Mejorar el flujo de capacitacion de los usuarios
y conocerlos bien para ver sus necesidades para que mejoren en el uso de la

herramienta.

1.5.2. Bases tedricas de la investigacion
La ciencia de datos busca extraer conocimiento sobre una base de datos por ello

engloba teorias, métodos cientificos, procesos y técnicas.

1.5.2.1. Técnicas
Las principales técnicas en data science, por ello nombraremos 3 técnicas
importantes. Segin AWS Amazon Web Services (2023) es una plataforma en la nube

el cual ofrece diferentes servicios y con una amplia variedad en el mundo empresarial.

e Clasificacion:
En esta técnica podremos encontrar los datos ordenados en grupos o categorias
especificas. En el cual el ordenador estara entrenado para identificar y ordenar
datos a través de algoritmos de decision.

e Regresion:

Es un método para ayudar a encontrar una relacion entre dos puntos que
aparentemente no podrian relacionarse. Aqui se utilizara una férmula
matematica que sera representada por un grafico. En esta técnica, si nosotros
conocemos un punto, podemos predecir el otro punto de datos, los cuales seran
importantes puesto que se identificara en el diagrama si existen puntos fuertes

o débiles.
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o Clusteres
Este método permitira agrupar datos estrechamente relacionados para poder
encontrar patrones y anomalias. Aqui los datos no se pueden clasificar con
precision, en donde se pueden agrupar en relaciones mas probables donde se
pueden descubrir nuevas relaciones
1.5.2.2. Tipos
El autor Arevalo (2007) nombra 3 tipos de gestion de la informacion que veremos a
continuacion.
e Gestion del conocimiento:

Menciona que en la gestion del conocimiento esta relacionado con la
informacion que tiene el personal de una empresa sobre todo el conocimiento,
flujo y proceso que se realiza en la empresa 0 en una institucion. También
veremos que los procesos de transacciones en los sistemas se registraran
diariamente en una base de la organizacion.

e Gestion de la informacion:
El autor indica que el andlisis de la explotacion de la informacion dard una
calidad, exactitud y claridad que ayudara a la organizacion. Al igual que el
autor Bustelo (2000) esto ayudara a controlar, almacenar y tener la informacion
adecuada y poder tener el control de los procesos del negocio.

e Gestion de contenidos:

La gestion de contenidos es el que permite la administracién de informacion
para su evolucidn, el cual sera fundamental para la empresa para la toma de
decisiones. Por otra parte, Arcila et al. (2016) indica que para hacer un analisis
de contenido es mejor mejorar las técnicas utilizadas para asi poder analizar de

forma analitica y poder obtener nuevos descubrimientos. Se han puesto en
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contexto para ayudar a controlar toda la informacion gestionada en las

organizaciones.

1.5.2.3. Teorias

Como lo menciona Sanchez et al., (2018) en el mundo de hoy se mira que los negocios

han cambiado puesto que el cliente o el usuario final, ahora estan méas informados,

activos y puede tener acceso al alcance de su mano en cualquier lugar y en el momento

que lo necesite. Por lo cual las organizaciones hoy en dia piensan que los clientes pasan

a ser cocreadores o co-productores como se clasifica en la tabla 1.

Tabla 1. Tipos de co-creacion

Tipo Concepto Referencia
Codisefio Incluye un conjunto de practicas orientadas =~ Russo-Spena &
a alinear las soluciones con los problemas Mele (2012)

o necesidades del consumidor.

Co-evaluacion
de ideas

Las organizaciones recaban la opinion de
agentes externos fundamentalmente a
través de comentarios y votaciones.

Russo-Spena &
Mele (2012)

Co-generacion
de ideas

La generacion de ideas se alimenta de las
aportaciones de una red externa de actores
que puede incluir usuarios, seguidores,
socios, profesionales e intermediarios que
participan de manera activa.

Russo-Spena &
Mele (2012)

Colanzamiento

Participacion de agentes externos en la
difusion y lanzamiento del producto al
mercado.

Russo-Spena &
Mele (2012)

Co-test

Actividades cuyo objetivo es validar los
prototipos de productos o servicios de
manera previa a su lanzamiento al mercado

Russo-Spena &
Mele (2012)

Cofinanciacion

Participacion de diferentes actores en la
financiacion del producto o servicio

Ordanini et al. (2011)
Payne et al. (2008);

Co-consumo

Practicas de colaboracién para el uso o
consumo del producto o servicio.

Gronroos & Ravald
(2011); Gebauer et
al.

(2010)

Nota: En la siguiente investigacion se valida que el cliente ya no es el objetivo de las
empresas si no paso hacer un elemento activo para ello, para asi generar valor de forma
conjunta para la venta de productos y servicios diarios. Adaptado de “La co-creacion y

los nuevos retos de generacion de valor que enfrentan las organizaciones”, por C.
Sanchez y D. Prada, 2018. p.174.
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Por otro lado, Delgado (2021) indica que la teoria organizacional valida el
comportamiento de individuos o grupos para encontrar las necesidades organizativas para
asi poder lograr el objetivo y poder adaptarse en un ambiente cambiante. Por ello

encuentra 6 principales teorias organizacionales, las cuales son:

A. Teoria clasica
En esta teoria, tiene méas énfasis en las organizaciones, que en los trabajadores,
por lo cual sus principales caracteristicas son. Detectar errores y los corrige una
vez cometidos en el instante. Estd mas pendiente de la cantidad de produccion que
genera una empresa que por los seres humanos. Se asume que los empleados son
estables frente a algun cambio en téerminos que realice una modificacion en la
organizacion.

B. Teoria de la gestion cientifica:
En esta teoria, Delgado habla de la teoria de Fredrick Winslow Taylor, menciona
la gestion cientifica que a menudo se denomina "taylorismo" los cuales define de
la siguiente manera.
Separa la planificacion de la accion. Los supervisores deben ser claros en dar
instrucciones en sus respectivas areas. Después de varios estudios, se utilizan los
tiempos, movimientos y fatiga para determinar la cantidad justa de trabajo
realizado. Mejora las condiciones de trabajo y estandariza las herramientas para
el personal para poder validar el tiempo y el costo de produccion. Deberia realizar
una formacién de los trabajadores. Los incentivos econdmicos deben darse a los
trabajadores para aumentar su productividad y motivarlos a desempefiarse para

poder mejorar su rendimiento.
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C. Teoria administrativa:

En esta teoria, el objetivo es realizar diferentes actividades con los trabajadores
para lograr un proposito en comuan para identificar y clasificar y que puedan
ayudar a la organizacion.

Segun Delgado, la teoria administrativa de Henri Fayol creia que deberia poner
mas énfasis en la gestién organizacional, como ver los factores humanos y de
comportamiento en la gestion. A diferencia de estas dos teorias de la gestion
cientifica, Taylor da hincapié a mejorar la eficiencia y minimizar el tiempo de
tarea del trabajador para que el principal enfoque estructure la gestion de las

organizaciones.

D. Teoria burocratica:

E. Estéa relacionado a la estructura y el proceso administrativo dada por Max Weber.
Una organizacion burocratica es una jerarquia de autoridad, que ayudard a
reducir la complejidad del funcionamiento de la organizacién por las reglas y
regulaciones. Es el medio mas racional para poder ejercer un control de los

trabajadores.

F. Teoria neoclasica:
En esta teoria, el principal factor son las acciones humanas que realizan los
trabajadores de una organizacion, lo cual hace hincapié para determinar la
eficiencia de la organizacion, lo cual hace que las variables sean positivas, pero
no se vean reflejadas en el comportamiento laboral en su dia a dia de una

organizacion.
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G. Teoria Moderna:
En esta teoria indica el comportamiento, el cual cambia con su entorno, tanto en
el interno como el externo. Hay varias teorias que se distinguen de otras teorias
organizacionales.
La teoria moderna es considerada un sistema abierto; lo que hace es que
interactle  constantemente con su entorno para poder mejorar
organizacionalmente. Lo cual se diferencia del clasico donde se considera un
sistema cerrado. El sistema abierto es el crecimiento que se da por los cambios
en el entorno que son cambiantes y deben adaptarse al entorno en el que estan.
Considerada como un sistema dindmico. Es probabilista cuando los resultados
estan predeterminados y no se determinan, por lo que no son exactos y cuando
los modelos probabilisticos son inciertos y depende lo que suceda o de la
posibilidad que pueda ocurrir en el transcurso.
En esta teoria vemos como la organizaciéon cubre tanto lo externo como lo
interno de la organizacion. También es considerada multivariable; hace que la
causa y el efecto no sean fendmenos puesto que puede ser de variables
interrelacionadas o ser interdependientes. En las finanzas también podemos
encontrar diferentes tipos de entes econdmicos, como se muestra en la figura 1

(Soto et al., 2017).
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Figura 1. Tipos de entes econdmicos

Nota: Estos tipos ayudaran que los entes sean mas
eficaces y eficientes con los recursos financieros.

Adaptado de “Gestion Financiera Empresarial”,
por M. Fajardo y C. Soto, 2017, p.17.

1.5.2.4. Procesamiento

El procesamiento de los datos se realizara para el analisis y asi sacar conclusiones o
recomendaciones que ayudaran al proceso de extraccion para el cumplimiento de los
objetivos empresariales (Rubifios et al., 2020).

Segun la empresa estadounidense que analiza contenido para crear un analisis
instantaneo, Mdcloud (2018) indica que para poder procesar los datos de una empresa,
para que permitan extraerlos de uno o varios lugares, se debe validar que los datos
estén actualizados para poder utilizar la informacion, de ahi validar las operaciones de
registro, verificacion, separacion, clasificacion y asi finalmente poder extraer una
nueva base de datos. En consecuencia, obtendremos nuevos datos limpios para tener
un acceso rapido, sencillo y agil. Ademas, se nombraran las fases del proceso de ETL

que se deben dividir en las siguientes fases.
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A. Fase 1: Extraer

La extraccién de informacién se puede extraer de diferentes sitios que puede
almacenar una empresa desde una base de datos que tiene una empresa o también de
datos estadisticos resultados de una clasificacion de datos.
La extraccion de datos se pude clasificar para poder adaptarlo en cada dato de
informaciodn; de ahi se cree una nueva fuente de datos que pueda adaptarse en un
formato estandar y uniforme, para que esté estandarizado y se gestione el resultado

mas adelante.

B. Fase 2: Transformar

Despueés de realizada la primera fase, se tendrd datos preparados y limpios, el cual
estara listo para ser utilizado en esta segunda etapa. Los datos obtenidos se pueden
convertir en datos finales que formaran una base de datos nueva que se transformo de
la que se extrajo. Podremos utilizar solo los datos Utiles que seran adecuados para el
desarrollo de esta tesis. Por ello, esta fase nos ayudara a eliminar informacion que

puede ser innecesaria, desfasada o duplicada.

C. Fase 3: Cargar
En esta fase de carga, que es la Gltima, se realizara la carga para subir los datos limpios
obtenidos en la anterior fase. Esta fase también es buena para mantener la base de datos
antigua como la nueva para cuando sea necesario y pueda ser requerido en su momento
para la empresa; también se puedan usar estos datos cuando se necesiten y con ello

pueda contribuir a ayudar a la organizacion.
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1.5.2.5. Requisitos, comprension y preparacion de datos

A. Determinacion de datos
La La extraccion de datos serd fundamental para poder determinar el nivel de
rendimiento del personal; por ello se procedera a usar los datos de una empresa

financiera para su analisis.

B. Fuente de datos
La fuente de datos serd utilizada de una financiera, que seran datos utilizados

como extraccion de datos como encuestas a los mismos usuarios.

C. Presentacion de datos recopilados
En este caso se extraera informacion de una base de datos la cual se procesara
para su respectivo analisis y pueda ser presentada para la siguiente fase de

depuracién y limpieza.

D. Revision y depuracion de datos
En esta Ultima fase se realizara la carga de los datos limpios para subir los datos
obtenidos en la anterior fase.
1.5.2.6. Nivel de rendimiento del personal de una empresa financiera
A. Causas
En el rubro financiero es importante realizar un diagnostico integral para
administrar las operaciones y tener una la relacion de causa-efecto para que afecte

a todos los aspectos de toda la organizacion (Terrazas, 2009).
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Figura 2. Causa de la problemética.

ARBOL DE PROBLEMAS

EFECTOS

Pérdida de
Confianza

Desorden Administrativa Pérdida Financieras (lliquidez)

I |
|

Situacion Inestable Administrativa PROBLEMA
Financiera

I
| | 1

Mal Manejo Recurso 7 Mal Manejo Recurso
Financiero Mal manejo REIH Técnico
I

Mala Politica Salarial Mal Clima Laboral

CAUSAS

Nota: En esta causa problematica se muestra la causa y efecto de los
aspectos de una organizacion. Adaptado de “Modelo de gestion
financiera para una organizacion”, por R. Terrazas, 2009, p.60.

B. Consecuencias
En la siguiente figura 3 se muestra el planteamiento de un modelo, en el cual
ayudard a una solucion de las consecuencias generada para poder dar alcances

positivos.
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Figura 3. Arbol de objetivos de una organizacion.

RESULTADOS
Generar Confianza y ESPERADOS
Justicia
|
Garantias Financieras
Orden Administrativo (Liquidez)
I |
|
Situacion Estable Administrativa OBJETIVO
Financiera GENERAL
| 1
Buen Manejo Recurso : Buen Manejo
Financiero Buen manejo RRHH Recurso Técnico
[
| |
Definir Politi . OBJETIVOS
e glarlmti)a:trca Buen Clima Laboral ESPECIFICOS

Nota: Este arbol de objetivos mejorar la toma de decisién de una
organizacion. Adaptado de “Modelo de gestion financiera para una
organizacion”, por R. Terrazas, 2009, p.61.

C. Como evaluar el desempefio del personal
Medir el desempefio del personal sera beneficioso para la empresa, sino también
para el mismo personal, puesto que de acuerdo con su evolucion se podran
obtener mejores oportunidades (QuestionPro, 2022).

D. Cuadles son los indicadores de desempefio de un trabajador
Esto servira para poder medir los diferentes aspectos del personal y ver un
aspecto global del talento a continuacion, veremos 5 factores segin (GDM,
2022).

¢ Indicador de trabajo
Para medir los indicadores por la calidad y el tiempo que toma cada
actividad, si hay un desnivel amplio en el reporte podemos ver que hay una
probleméatica o impedimento que interfiere en los resultados.
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¢ Indicador financiero
En este indicador podemos ver cuanto cuesta un trabajador y los beneficios
econdmicos que recibe la empresa para ello debe incluirse un KPI1 y de ahi
medir los ingresos por roles y asi poder implementar acciones que motiven
a continuar a cada trabajador.

e Indicador de satisfaccion del cliente
Otro de los indicadores que se debe poner en hincapié debe ser la
satisfaccion de los clientes puesto que pone en riesgo la estabilidad de la
organizacién y reputacion de la empresa.

¢ Indicador de procesos
En este indicador se evaluard al personal si cumple con todos los
reglamentos de la empresa el cual permitira encontrar los cuellos de botella
que se puedan estar generando en algunas ocasiones para poner darles una
solucion anticipada.

¢ Indicador de desempefio
En este indicador se consideran 4 tipos de métricas

v Productividad
v Eficacia
v Eficiencia

v" Formacioén

1.5.2.7. Motivo de incidentes
A. Proceso
Es cuando el personal no sabe su flujo ya especificado y que realiza todos los dias.
B. Capacitacion
Es cuando es una actualizacion en el sistema un cambio nuevo reciente en el cual
aun el personal no sabe aun aplicarlo.
C. Error
Es cuando el personal no puede continuar con su flujo y cunado entra en revision

hay datos incongruentes con el sistema que no se tuvieron contemplados.
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1.5.3. Técnicas y Herramientas
1.5.3.1. Herramientas
¢ Plataforma sysaid
Es una plataforma de gestion de servicios que ayudard a una empresa a dar
soporte sobre los incidentes y solicitudes generados por el personal, para poder
medir asi el tiempo de servicios que le entrega a un usuario.
e Power Bl
Es una herramienta que ayuda a la visualizacion de datos de grandes cantidades
de informacion, es una reportaria muy eficiente para la gestion de mediacion de
indicadores y ayuda una mejor toma de decisiones sobre los datos.
e Python
Es un lenguaje de programacion para poder hacer data science en este caso se
esta utilizando la version Python 3.
¢ Jupyter Notebooks
Es una aplicacion web, el cual permitira realizar la ejecucion de codigo Python
o diferentes lenguajes.
e SQL server
Es una herramienta para la gestion de base de datos de una empresa, que almacena
informacion en grandes cantidades, en la cual vamos a poder manejar los datos como

crear una base de datos y poder hacer la gestion de informacion.
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CAPITULO II: DOCUMENTACION TECNICA
2. PLAN DE LA INVESTIGACION INFORMATICO
2.1. Elaboracion de la arquitectura de data science

Para poder identificar los datos y poder determinar el nivel de rendimiento del personal,
se elaboraré el siguiente modelo de la figura 4, en el cual se extraera los datos de los registros
que realizan los usuarios como un incidente en la plataforma sysaid, estos incidentes son
causados por el sistema por una inconsistencia o por un mal uso del software en su flujo,
lo que genera una interrupcion en su proceso, el cual se convertird en una fuente de datos
que se procederd a procesar como se muestra en la siguiente figura que presentaremos, luego
se procederd a hacer el flujo de la extraccion de datos y el procesamiento para la gestion
previa, a continuacion se procedera eliminar datos para tener una base de datos nueva y
limpia con los datos necesarios para poder determinar el nivel de rendimiento, entonces para
poder obtener una informacién clara y de calidad, para asegurar la adecuada informacion, se
utilizarén las siguientes herramientas como Excel y Power Bl a traves de gréaficos donde se
mostraran los primeros datos de la investigacion.

En la figura 4, se observa la arquitectura de datos de un sistema financiero en el cual
veremos cdmo se gestionaran los datos para poder hacer el proyecto, en donde el sistema
financiero es el principal factor donde empieza el flujo del personal, el cual con lleva que si
no saben una parte del flujo o tienen un inconveniente generen un ticket, el cual serd un
registro de datos importante para el proyecto, el cual estara registrado en la plataforma
sysaid, a continuacion se hara una extraccion de la informacion, el cual se convertira en una
nueva informacion que se convertird en una nueva base de datos, en la cual se podra hacer
una exploracion y visualizacion de dichos datos, el cual se convertird en una salida puesto
que se tendrd el resultado de andlisis realizado con la herramienta Python sobre la

informacion recopilada de datos.
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Figura 4. Arquitectura de datos
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Nota: Elaboracion propia.

2.2. Descripcion del modelo

Para el presente trabajo de proyecto se usard datos histéricos de varios afios de una
empresa financiera, la cual utiliza la plataforma sysaid para el registro de incidentes, donde
cada usuario genera un ticket, por cada inconveniente que presenta en el dia a dia, éste
después se clasificara y se guardara en un backup lo que permitira tener una base de datos
original como una nueva, después estara en un servidor llamado datawarehouse que luego
se podréa visualizar en los reportes de Power Bl y en la base de datos, después se hara la
filtracion de datos para ver las columnas que se utilizaran para el analisis en Python, luego
se procedera a extraer en un Excel con las variables que se utilizaran para poder aplicar el
modelo de regresion utilizando Python en Jupyter Notebooks y se guardara en un archivo
de formato. CSV en Excel para abrirlo y para poder determinar las causas de los datos que
se han tenido de una base historica de atencion de tickets que ingresan los usuarios. Se
clasificara por proceso, capacitacion y error de sistema; esto ayudara a determinar el nivel

de rendimiento.
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2.3. Determinacién de datos

En etapa haremos la recoleccion de datos, donde se recolectaran datos de la empresa

para poder determinar los resultados y sean fiables y asi poder determinar el nivel de

rendimiento del personal. Para ello, estaremos aplicando regresion lineal para poder

predecir como poder reducir la cantidad de ticket por proceso.

En la figura 5 se muestra la base de datos de sysaid en la cual mostramos todos los

campos que contiene dicha base de datos con el nombre SysAidAna, el cual esta

compuesto por las siguientes columnas.

Figura 5. Base de datos

= EH dbo.SysAidAna
Columnas
B Tipo Senacio (varchar(50), NULL)
B Reabrir Ticket (char(2), NULL)
B Ticket (int, NULL)
B Grupo Administradores {varchar{150), NULL)
B Gestor Proceso (nvarchar(150), NULL)
B 1d Usuario (varchar(50), NULL)
B Usuario Solicitante (nvarchar(150), NULL)
B Oficina (varchar(150), NULL)
B 1d Agencia {char(3), NULL)
E Agencia (varchar(150), NULL)
B Region {varchar(100), NULL)
B Division (varchar(100), NULL)
B Estado (varchar(100), NULL)
B Prioridad (varchar(60), NULL)
B Categoria (varchar(200), NULL)
B Sub Categoria (varchar(200), NULL)
B Categoria Tercer Nivel (varchar(200), NULL)
B Descripcion (varchar{max), NULL)
B Telefono (varchar(30), NULL)
B Afo (int, NULL)
B 1d Mes (int, NULL)
B Mes (varchar(20), NULL)
B 1d Dia (int, NULL)
B Dia (varchar(2), NULL)
B Fecha Solicitud (datetime, NULL)
g Fecha Vencimiento (dstetime, NULL)
B Fecha Cierre (datetime, NULL)
H Cumphimiento SLA (varchar(15), NULL)
B Motivo {varchar{100), NULL)
B Impacto Cliente (char(2), NULL)
B Resultado Cambio (char(2), NULL)
B Tipe Incidencia (varchar(25), NULL)
B Area Atencion (varchar(100), NULL)
B Latitud (numeric(15,10), NULL)
E Longitud (numenc(15,10), NULL)

Nota: Elaboracion propia.
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B Departamento (varchar(100), NULL)
B Provincia (varchar{100), NULL)

B Distrito {varchar{100), NULL)

B reopen_counter (int, NULL)

B Origen (varchar(100), NULL)

B Login GP (varchar(100), NULL)

B Assign_counter (int, NULL)

B Status (varchar(30), NULL)

B Titulo (varchar(255), NULL)

B solution (varchar(max), NULL)

E Hora (varchar(2), NULL)

B Dia Sem (varchar(15), NULL)

B Day wk (varchar(10), NULL)

B Encuesta (varchar(50), NULL)

B Archivado (varchar(15), NULL)

B Tipo_User_SR (varchar(50), NULL)
B Motivo Cancelacion (varchar(255), NULL)
B Mes Resol (varchar(15), NULL)

B Day wk Resol (varchar(10), NULL)
E Id Mes Resol (int, NULL)

B 1d Dia Resol (int, NULL)

B Afo Resol (int, NULL)

B Nombre User (varchar(100), NULL)
B Celular User (varchar(15), NULL)

B Mail User (varchar{100), NULL)

B Oficina User (varchar(100), NULL)
B Perfil User (varchar(100), NULL)

B Tipo Encuesta (char(2), NULL)

B Tiempe Atencion (numeric(15,2), NULL)
B NuDold (varchar{10), NULL)

B Notas (varchar(max), NULL)

B Id Hora Resol (int, NULL)

B Hora Resol (char(2), NULL)
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Aqui se tendré la base de datos donde se estaran depurando y limpiando, lo que significa
que se tendra una nueva base, en donde permitira utilizar la informacion necesaria, solo con
las columnas importantes como el numero de incidente, oficina, prioridad, afio, motivo y
cumplimiento Sla, para poder determinar las causas y asi tener los datos apropiados.

En esta etapa, es necesario contar con informacion necesaria de varios periodos de afios
en la empresa, para tener un muestreo y determinar el tipo de motivo del incidente, la
cantidad de incidentes generados y otros que ayuden con la productividad para poder
responder la pregunta de investigacion.

La data recopilada que se tendra sera valiosa para poder determinar las causas después de
un analisis, el cual seré de gran utilidad para poder conocer el comportamiento del personal
de la agencia, tanto nuevos como antiguos.

2.4. Ingenieria de Caracteristicas

En este punto, recopilaremos la informacion necesaria de una financiera para poder
desarrollar el propdsito de la investigacion.

En las siguientes figuras mostraremos el detalle de la informacion extraida de la cantidad
de datos que se utilizaran para el desarrollo de la investigacion, donde podremos encontrar
ya una data limpia y filtrada de los campos que vamos a utilizar y nos serviran para poder
determinar el nivel de rendimiento del personal. Se mostraran los datos por cada afio de los
tickets ingresados por los mismos usuarios de la financiera, indicando que solo se estan
tomando incidencias.

En la tabla 2 podremos ver los datos que utilizaremos por cada afio donde se visualiza la
cantidad de tickets registrados. En el afio 2017, encontrdramos 10644 registros, en el afio
2018, encontraramos 12551 registros, en el afio 2019 encontraramos 20821, en el afio 2020

encontraramos 46937 y por ultimo en el afio 2021 encontraramos 43675.
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Tabla 2. Archivo por afios

Etiquetas de fila ¥ Cuenta de Ticket
2017 10644
2018 12551
2019 20821
2020 46937

' 2021 43675

Total general 134628

Nota. Elaboracion propia.

Figura 6. Cantidad de ticket

Cantidad de ticket
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Nota. Elaboracion propia.

En la figura 7 se procede a determinar la cantidad de tickets ingresados en todos estos 5
afios. Segun los datos, se interpreta que el total de tickets es de 134628 tickets registrados,
en la cual el minimo de ticket ingresado es de 39594 en el 2017 y el maximo 520304 en el
2021. También encontramos el valor promedio (media) de 295910.03 teniendo una

desviacion estandar 137322.55.
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Figura 7. Resumen de data

Ticket Ano

count 134628.000000 134628.000000
mean 295910.036538  2019.746115
std 137322.555870 1.224374
min  39594.000000  2017.000000
25% 174579.500000  2019.000000
50% 304017.500000  2020.000000
75% 413570.000000  2021.000000
max 520304.000000  2021.000000
Nota: Elaboracion propia.

En la siguiente figura 8 podemos interpretar la cantidad de tickets que pueden generarse
en los transcursos de los afios donde unos se mantienen ligeramente y en otros incrementa
imprevisiblemente, lo que nos puede indicar que esta sucediendo algo inesperado o fortuito,
ya sea por una capacitacion al usuario por una actualizacion o un error por la actualizacion.
En la siguiente imagen podemos ver la cantidad de tickets ingresados por afio como
incrementa con pasar de los afios. Con ello inferimos que, si el personal incrementa y la

financiera también, por lo cual la cantidad de tickets por afio también incrementara.

Figura 8. Incidencias

Ticket Ano
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30000 -

20000 A

10000

o_
100000 200000 300000 400000 500000 2017 2018 2019 2020 2021

Nota: Elaboracion propia.
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2.4.1. Insumos

El presente trabajo se basé en extraer la informacién de la plataforma sysaid sobre
las incidencias registradas para poder analizar la informacién como se muestra en las
siguientes imagenes.

En la figura 9 se muestra como sera extraida la data de la plataforma sysaid
ingresando como administrador, luego pondremos a buscar el archivo backup para poder
descargar toda la informacion almacenada que registraron el personal cuando
presentaron una incidencia.

Figura 9. Extraccion de datos

©) CENTRO DE SERVICIO Registros de eventos
[3) PLANTILLAS
Registros de eventos
® s
Vista: DEFAULT v © Nuevo
™ CHAT
(%) GESTION DE ACTIVOS backup QY ¢ Showing 1-100 of 1882 3
(® DETECCION DE REDES
@ SUPERVISION J 4 Hora # Médulo + Submédulo # Tipo it Severidad i Id. de usuario + Informacion Servicio de ¢
= (MDB
[0  09-01-2023 065541  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
€ INFORMES AVANZADOS
A GESTION DE USUARIOS [J  08-01-202307.27:35 HeipDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
£ PERSONALIZAR I
[0 08-01-2023072730  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
Valores predeterminados de
[0 07-01-2023065757  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
(0 07-01-20230657.02  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
Personalizacion de campos
Listas
[ 06-01-202307:2519  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Your Backup
Editar noticias
Estudio de solicitud de servicio
[0 06-01-202307:2515  HelpDesk Reminder Success Info sysaid-user Yolr Backup

£ compartamos_db_..2ip A ‘

Nota: Elaboracion propia.
En la figura 10 se procedera a copiar la informacidn descargada con nombre de sysaid al
servidor de la empresa con nombre of00srvdwh donde se almacena la informacion de gran
cantidad de datos para mantenerlos de forma segura; luego se procederd a ingresar al servidor

donde se colocd la informacion, en el cual se extraera dicha informacion comprimida.
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Figura 10.  Descarga de datos

& Conexion a Escritorio remoto = X

| Escritorio remoto
¢ Conexion

ngo pf 00srvdwh v

Usuario: INSTFIN
Se solicitaran credenciales al conectarse.

" Wosrrpoones - [Comecsr ] e

Microsoft SOL Ser.

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 11 tenemos la informacion ya descargada y lista para poder ser procesada y
visualizada en data.

Figura1l. Base de datos sysaid

2 | = | CargaSySAid
File Home Share View
« 3> 1 > NewVolume (E) > CargaSySAid
Name . Date modified Type Size
# Quick access
. Backup bat
3 Documents *
CargaDarwingReporte
& Downlosds CargaDataSysAid
& Pictures * CargaFinal
CargaSySAid CargaTableros
. This PC LOGCARGA
RestoreBD
s BKP-DIARIO (F:) [=] borrar 1K
[ mysal 4,434K8

a Mineria (N: =
nerie %) [=] RestoreDB - Copy

= New Data (1) [=] RestoreDB
[] RestoreDBR

wa New Volume (D:) B sysaid
= Sysai

- New Volume (E:)

Nota: Elaboracion propia
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2.4.2. Procesamiento
Los datos obtenidos usando ETL lo que hara es extraer, transformar y cargar una nueva
base de datos donde se podréa ya realizar el analisis o la extraccion de informacion procesada.
Luego de la extraccion de datos previamente mencionado se procedera a realizar los filtros
necesarios para que la informacién sea mostrada en el Power Bl como en Excel.
2.4.3. Almacenamiento
El almacenamiento diario, que se extrae de la informacién del sysaid, se copia a un
servidor de una datawarehouse para tener el alcance de un analisis diario al area de soporte
y tecnologia de la informacion para poder medir las metas y objetivos planteados.

2.4.4.Destino

El destino de la informacién se podra tener listo en un reporte de Power B, el cual se
podra extraer dicha de Excel o en graficos, que permitird hacer el analisis y poder procesar
los datos en Python para el presente proyecto.

2.5. Revision y depuracion de datos

Después de extraer la base de datos del sysaid se procederd a hacer la extraccion de datos
y la filtracion de informacion por el SQL server como se muestra en la figura 12 para hacer
el proceso de filtracion para procesar dicha informacion.

Figura 12.  Filtracion de informacion

SELECT
A.[Tipo Servicio], A.[Grupo Administradores],a.Motivo, A.[Gestor Proceso],
A.0ficina, A.Prioridad, A.Afo, A.Mes,
A.[Fecha Solicitud], A.[Fecha Vencimiento], A.[Cumplimiento SLA], A.Status,
A.[Oficina User], A.[Perfil User], a.[Area Atencion]
FROM SysAidAna A
WHERE Origen!-'Email Integration’
ind A.[Fecha Solicitud]>-'e1/01/2016'
AND [Area Atencion] in ('TECNOLOGIA DE LA INFORMACION')
AND [Tipo Servicio] ='"Incidente’
[Grupo Administradores] -'MESA DE SERVICIO'
e —————————————————————

Nota: Elaboracion propia.
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En las siguientes figuras se mostraran los resultados obtenidos por el Power Bl de cada
afio. Encontraremos el total de tickets ingresados por el personal, por motivo de un incidente
si fue por error, capacitacion y proceso en una financiera, donde el mismo personal registra
su ticket por cada inconveniente ocurrido en el transcurso del dia y puedan ser atendidos en
su debido momento. Después de extraida la informacion se procedera a utilizar la
informacion para poder determinar el porcentaje del motivo de ingreso de un incidente y
determinar el nivel de rendimiento del personal.

En la figura 13 podremos ver el total de tickets ingresados en el afio 2017 por el Power
BI, en el cual veremos que la mayor parte de incidentes fue por el motivo de proceso con
6113 ingresados.

Figura 13.  Ticket por motivo
Grupo Administradores

Ano

Tickets Resueltos por Motivo

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 14 podremos ver el total de tickets ingresados en el afio 2018 por el Power
BI, en el cual veremos que la mayor parte de incidentes fueron por el motivo del proceso de

igual forma que el afio anterior, con una cantidad de tickets de 6991.
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Figura 14.  Ticket por motivo

Grupo Administrad... Ano

Tickets Resueltos por Motivo

| I
n‘ .
Proces srror apacitacion tn blanco

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 15 podremos ver el total de tickets ingresados en el afio 2019 por el Power
BI, el cual veremos que la mayor parte de incidentes fueron por el motivo del proceso con
13392 tickets.

Figura 15.  Ticket por motivo
Grupo Administrad...

Ano

Tickets Resueltos por Motivo

j’ I

Nota: Elaboracion propia.
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En la figura 16 podremos ver el total de tickets ingresados en el afio 2020 por el Power
BI, el cual veremos que la mayor parte de incidentes fueron por el motivo del error de sistema
con 17739 registros.

Figura 16.  Ticket por motivo

Grupo Administradores Ao

Tickets Resueltos por Motivo

Nota: Elaboracion propia
En la figura 17 podremos ver el total de tickets ingresados en el afio 2021 por el Power

BI, el cual veremos que la mayor parte de incidentes fue por el motivo del error de sistema
con 32477 ticket.

Figura 17.  Ticket por motivo
Grupo Administradores i

Mesa de Servicio

Tickets Resueltos por Motivo

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO Ill: RESULTADO DE LA INVESTIGACION
3. RESULTADO DE LA INVESTIGACION

En este punto se detallara el procedimiento que se utilizara aplicando data science para
poder definir el nivel de rendimiento del personal y asi determinarlas.

3.1. Pre procesamiento de la data

Para la elaboracion de resultados se ha contado con informacién real de una financiera;
la informacion obtenida se consiguié cumpliendo los parametros de privacidad,
salvaguardando datos sensibles del personal como el de la financiera.

En esta etapa utilizaremos la base de datos del sysaid ya extraida y limpia, como se
especifica en el capitulo 1I, para poder ser utilizada en Python en Jupyter Notebooks,
obteniendo los resultados y puedan ser analizados para determinar el nivel de rendimiento.
Se procedera a utilizar la data del 2017 al 2021 y se procedera a elaborar en un archivo CSV.

Por otra parte, se procedera a utilizar el programa Anaconda, el cual ayudaré para poder
programar en Python utilizando Jupyter Notebooks para cargar la data sysaid.csv.

En la figura 18 podremos ver la data que se subi, en este caso el archivo sysaid.csv en
Python para que pueda ser procesada, en este archivo juntaremos la informacion de todos
los afios del 2017 al 2021, en la que podemos encontrar un total de 134628 registros. Luego

se procederd a importar las librerias para poder hacer la lectura del archivo CSV.
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Figura 18.  Libreriasy procesamiento de data

In [1]: import numpy as np
import matplotlib.pyplot as plt
%matplotlib inline
import seaborn as sns
import pandas as pd

In [5]:
pd.read_csv('sysaid.csv')
Outf5]:
Ticket Oficina  Prioridad A€o Motivo C imi SLA L 6 L 7
0 58491 024 Agencia San Camilo Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA NaN NaN
1 58526 024 Agencia San Camilo Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA NaN NaN
2 59954 024 Agencia San Camilo Planificada 2017 Proceso Cumple SLA NaN NaN
3 59315 052 Agencia Moquegua Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA NaN NaN
4 60715 059 Agencia Zapallal Bajo 2017 Error Sistema Cumple SLA NaN NaN
134623 493111 005 Agencia Miraflores Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA NaN NaN
134624 499094 999 CEAS LIMA - LEURO Bajo 2021 NaN Cumple SLA NaN NaN
134625 437081 024 Agencia San Camilo Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA NaN NaN
134626 464881 068 Agencia La Union Bajo 2021 Error Sistema Cumple SLA NaN NaN
134627 464942 079 Agencia Villa el Salvador Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA NaN NaN

134628 rows x 8 columns

Nota. Elaboracion propia.

3.2. I.nstancias de prueba

Primero se procedio a validar los datos que se utilizaran de los 5 afios de la financiera,
como para no tener inconvenientes. Se procedio a verificar y realizar una ultima limpieza en
Python para no tener valores nulos y si los hubiera eliminar y tener una data limpia. En este
caso se puede ver que en la figura 19 se encontro data nula, pudiendo tener error en los
resultados, por lo cual se procede a eliminar para asi tener una data limpia.

Figura19. Procesamiento de data

In [49]: si.isnull().sum()

out[49]: Ticket =]
Oficina =)
Prioridad 2]
ARo )
Motivo 753
Cumplimiento SLA =]
Unnamed: 6 134628
Unnamed: 7 124626

dtype: inté64

In [57]): s1.isnull().sum()

Ticket

Oficina
Prioridad

Afo

Motivo
Cumplimiento SLA
dtype: inté4

oD

Nota: Elaboracion propia.
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En la figura 20 tendremos la data limpia con 127125 registros en total de los afios 2017
al 2021.
Figura20.  Procesamiento

Out[58]:

Ticket Oficina Prioridad Afio Motivo Cumplimiento SLA

0 58491 024 Agencia San Camilo Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA

1 58526 024 Agencia San Camilo Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA

2 59954 024 Agencia San Camilo Planificada 2017 Proceso Cumple SLA

3 59315 052 Agencia Moguegua Bajo 2017 Capacitacion Cumple SLA

4 60715 059 Agencia Zapallal Bajo 2017 Error Sistema Cumple SLA
127120 463424 017 Agencia Ceres Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA
127121 49311 005 Agencia Miraflores Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA
127122 437081 024 Agencia San Camilo Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA
127123 464881 068 Agencia La Union Bajo 2021 Error Sistema Cumple SLA
127124 464942 079 Agencia Villa el Salvador Medio 2021 Error Sistema Cumple SLA

127125 rows x 6 columns

Nota. Elaboracion propia.

Después de tener una data limpia y comprobarla en Python, se procedera a realizar el
andlisis de visualizacién con la data cargada. En la figura 21 se ve un diagrama de los 5 afios
del total de los tickets registrados por motivo, donde la mayor parte de ingreso de incidentes
fue por error de sistema; seguido de ello estd el de proceso que no estda muy alejado del
registro antes mencionado, el cual muestra una gran cantidad de incidentes.

Figura21. Cantidad de ticket registrados

60000 A

50000 A

40000 -

30000 A

Ticket

20000

10000 -

o -
Capacitacion Proceso Error Sistema
Motivo

Nota: Elaboracion propia.
3.3. Visualizacion de datos
En las siguientes figuras se mostrara las estadisticas para poder determinar el nivel de

rendimiento de los usuarios.
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En la figura 22 se muestra la cantidad de tickets ingresados por afios. En donde podemos
ver gque por cada afio el ingreso de tickets fue incrementando, como se dijo anteriormente,
mientras va creciendo, una financiera también incrementara el tema de ingresos de tickets y
el ingreso del personal.

Figura 22.  Resumen de ticket por afio

ARo

2017 18257
2818 12515
2061¢% 28782
26206 42799
2621 46772

Nota: Elaboracion propia.

Por esto en la figura 23 se realiza la representacion grafica de tickets por afios obtenidos
en la figura anterior.

Figura23.  Grafico de ticket por afio

Ticket

2017
2018
52019
2020
2021

0

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 24 se procede a calcular la cantidad de tickets ingresados dentro de los 5 afios
por el motivo, en donde podemos observar que la cantidad de tickets por error son de 63283
y seguido esta el de proceso con 54423 obteniendo una diferencia solo de 8860 tickets.

Figura24. Resumen por motivo

Motivo

Capacitacion 941¢%
Error Sistema 63283
Proceso 54423

Nota: Elaboracion propia.
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A continuacién, en la figura 25 mostraremos la grafica de la cantidad de tickets ingresados
por motivo de la figura anterior.

Figura 25.  Grafico de motivo

60000
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Nota: Elaboracion propia.

Se procede a realizar un andlisis para poder comparar, si la gran cantidad de tickets
ingresados cumplen con las SLA lo que significa si cumplieron con el servicio acordado o
pactado con otras areas de la financiera. En la figura 26 tendremos los resultados del
cumplimiento del total de tickets ingresados por los usuarios dentro de los 5 afios si se
lograron atender segun la SLA.

Figura26.  Resumen de Sla

Cumplimiento SLA
Cumple SLA 02280
No Cumple SLA 34845

Nota: Elaboracion propia

Asimismo, en la figura 27 se obtiene la gréfica del resultado anterior del cumplimiento

de la SLA.
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Figura27. Grafico de Sla
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Nota: Elaboracion propia.
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En este punto se realizé el promedio de tickets ingresados por motivo y por afio, donde
vemos que el promedio de tickets fue obtenido por la cantidad de tickets de cada afio, en el
afio 2018 casi a finales de afio, el promedio de tickets fue por capacitacion, también vemos
que por promedio en el afio 2020 a comienzos hubo mas errores de sistema y por Gltimo en

el afio 2019 a comienzos fue por proceso.

En la figura 28 se muestra el promedio de motivos de ticket ingresados por afio.

Figura28.  Promedio por motivo

Motivo

Capacitacion 2018.981845
Error Sistema 2020.356920
Proceso 2019.163173

Nota: Elaboracion propia.
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3.4. Aplicacion del método de Machine Learning
3.4.1. Aplicacién del método de Regresion Lineal
Luego se procedera a definir el modelo de ejecucién aplicando Machine Learning lo
que significa identificar patrones para poder generar predicciones con la inteligencia

artificial, La figura 29 se muestra la formula para aplicar el modelo de regresion.

Figura29. Modelo Regresion Lineal

Y=mX+Db

Nota. Elaboracion propia.

Para poder trabajar con la informacion del sysaid extraida, se procedera a convertir los

datos que son caracteres a numéricos como se muestra en la siguiente figura 30.

Figura 30. Datos

Ticket Oficina Prioridad Afo Motivo Cumplimiento SLA

0 58491 21 1 2017 0 0
1 58526 21 1 2017 0 0
2 59954 21 4 2017 2 0
3 59315 48 1 2017 0 0
4 60715 53 1 2017 1 0
127120 463424 16 3 2021 1 0
127121 493111 4 3 2021 1 0
127122 437081 21 3 2021 1 0
127123 464881 62 1 2021 1 0
127124 464942 73 3 2021 1 0

Nota. Elaboracién propia.

Para poder aplicar maching learning se procedera a convertir los datos en nimeros en la

tabla 3 podemos encontrar como se clasifica cada motivo en nimero.
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Tabla 3. Conversion de datos Motivo

Etiqueta Valor numérico
Capacitacion 0
Error de sistema 1
Proceso 2

Nota. Elaboracion propia.

En la tabla 4 podemos encontrar como se clasifica el campo cumplimiento en nimero.

Tabla 4. Conversion de datos Cumplimiento

Etiqueta Valor numérico
Cumple 0
No cumple 1

Nota. Elaboracion propia.

En la figura 31, se procedera a aplicar el modelo de regresion de la data que se tiene del
sysaid, en este caso de procedera a separar X y Y para restructurarlos en datos columnas
para que estén en una matriz para poder aplicar maching learning, al definir las variables en
lista, para luego hacer un entrenamiento y un test con la formula que nos brinda el data
science, en este caso para hacer entrenamiento para que con el restante pueda hacer test por
ello se usara el 20% de test para poder hacer la pruebas aleatorias con la informacién, donde
X son los afios, Y es el motivo en el cual se obtiene un conjunto de datos, por ultimo se
procede a aplicar regresion lineal obteniendo asi los coeficientes y la interseccion lineal del
modelo aplicado.

Podemos ver que segun los resultados obtenidos, si el coeficiente es negativo y la variable
de intercepcion es inversa, podemos decir que si hay una mejora y que el modelo aplicado

de regresion lineal es efectivo para este proyecto.
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Figura31l. Regresion lineal

In [18]: X=np.array(a).reshape(-1,1)
Y=np.array(b).reshape(-1,1)

In [16]: X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, Y, test_size=0.2, random_state=80)

In [17]: y_test.shape

out[17]: (25425, 1)

In [18]: modelo = LinearRegression()

In [19]: modelo.fit(X_train,y_train)

Out[19]:

| |
v LinearRegression

iLinearRegression()

In [20]: modelo.coef_

out[20]: array([[-©.13713642]])

In [21]: hodelo.intercept_

Out[21]: array([278.3310045])

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 32 luego se hara las predicciones sobre X con los resultados obtenidos en la
regresion lineal, en donde concluimos que se van a cercando a ticket por proceso.

Figura 32.  Regresion lineal

r=modelo.predict(x_testﬂ

array([[1.17829756],
[1.72684325],
[1.31543398],

e,
[1.31543398],
[1.31543398],
[1.17829756]])

Nota: Elaboracion propia.

Posterior comparemos respuestas con Y con las predicciones que se obtuvo en X, lo
cual se procedera a comparar con métricas la cual utilizaremos serd el MAE (Mean
Absolute Error) donde obtendremos el promedio entre los datos que tenemos de los

registros de ticket y el de prediccion como se muestra en la figura 33.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE Jehi B i

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

Figura33. Mean Absolute Error

N
MAEY,9) = — ¥ Iy = Jil
i=l1

print('Mean Absolute Error:', metrics.mean_absolute_error(y_test, r))

Mean Absolute Error: ©.48187344105723304

Nota: Elaboracion propia.

Posterior en la figura 34 tendremos el MSE (Mean Squared Error) donde obtendremos el

promedio de los valores estimados y el valor real.

Figura34. Mean Squared Error
1 n
MSE = (=) Y (i = x)’
i=1

print('Mean Squared Error:', metrics.mean_squared_error(y_test, r))

Mean Absolute Error: ©.3487315114489374
Nota: Elaboracion propia.
Luego de tener el promedio en la figura 35 procederemos a sacar el RMSE( Root Mean

Squared Error) la raiz cuadra del resultado obtenido anteriormente.

Figura 35. Root Mean Squared Error

print('Root Mean Squared Error:', np.sqrt(metrics.mean_squared_error(y_test, r)))

Mean Absolute Error: ©.59085349366878622

Nota: Elaboracion propia.
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Al tener una data limpia y aplicar el modelo de regresion lineal haciendo una
separacion de variables de X y Y posterior a ello un entrenamiento usando el 80% y
para hacer el test con el 20% para luego verificar los resultados sobre las variables,
concluimos que al usar regresion lineal y validar el resultado obtenido con la métrica
de MSE (Mean Squared Error) donde obtuvimos como resultado de
0.3487315114489374, donde nuestro error de promedio es pequefio donde
comprobamos que es efectivo mientras el resultado es mas pequefio es efectivo el
modelo aplicado, lo que afirma que el margen de error es muy bajo, lo que confirma

que los usuarios no estan bien capacitados en su flujo.

3.4.2. Aplicacion del método de Clasificacion

A continuacion, aplicaremos el siguiente modelo de clasificacion donde podremos definir
por etiquetas, aqui también confirmamos la falta de proceso en el personal. Para este método
se usaran los mismos datos que se usé en regresion lineal. En este caso, para hacer el test, se
usara el 20% para poder hacer las pruebas aleatorias con la informacion donde X son todos
los campos como se muestra en la Figura 36 y nuestra Y sera el campo de solo motivo. Por
altimo, se procede a aplicar regresion logistica obteniendo asi los resultados para luego hacer
un entrenamiento sobre el modelo aplicado. En este caso, sobre el resultado se predicen los
tickets que ingresaran por etiquetas, luego se hace una comparacién con Y sobre los

resultados que confirman la falta de proceso del usuario.
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Figura 36.  Regresion logistica

X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, y, test_size=0.2, random_state=80)

X_train.shape

(101700, 5)
modelo=LogisticRegression()

modelo.fit(X_train,y_train)

Ev LogisticRegression

\LogisticRegression()

res=modelo.predict(X_test)

res

array(['Error Sistema', 'Proceso', 'Error Sistema', ..., 'Proceso’,
'Error Sistema', 'Error Sistema'], dtype=object)

y_test

array(['Proceso', 'Proceso', 'Proceso', ..., 'Proceso', 'Error Sistema',

'Error Sistema'], dtype=object)

Nota: Elaboracién propia.

Después de los resultados obtenidos se procedera aplicar métrica para poder medir la
efectividad del clasificador.

En la figura 37 podremos obtener el reporte de clasificacion donde tenemos una precision
de error de sistema es del 74% y de proceso de 72 % donde el total de datos procesados la

exactitud de respuesta es del 73 por ciento sobre 25425.
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Figura 37.  Reporte de clasificacion

print (metrics.classification_report(y_test,res))

precision recall fl-score support

Capacitacion 0.e0 0.00 ©.00 1885
Error Sistema 0.74 .85 0.79 12667
Proceso 0.72 0.72 0.72 10873
accuracy 0.73 25425
macro avg ©.49 0.52 ©.50 25425
weighted avg 0.67 0.73 0.70 25425

print('accuracy is',accuracy_score(y_test,res))

accuracy is ©.7297541789577188

Nota: Elaboracion propia

En la siguiente figura 38 usamos el modelo clasificador Naive Bayes. Es un modelo donde
podemos tener mas exactitud.

También encontramos que tenemos una precision de error de sistema del 98% y de
proceso de 95 %. En el total de datos procesados, la exactitud de respuesta es del 97 por

ciento sobre 25425.
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Figura 38.  Reporte de clasificacién

classifier =GaussianNB()
classifier.fit(X_train, y_train)
y_test=classifier.predict(X_test)

metrics.confusion_matrix(y_test,res)
print (metrics.classification_report(y_test,res))
print('accuracy is',accuracy_score(y_test,res))

precision recall fl-score support

Error Sistema .98 .97 .97 14759
Proceso .95 .97 .96 10666
accuracy 0.97 25425
macro avg ©.96 0.97 0.97 25425
weighted avg .97 .97 .97 25425

accuracy is ©.9663716814159292

Nota: Elaboracion propia.

Aplicar el modelo de clasificacion haciendo una separacion de variables de X y Y
posterior a ello un entrenamiento usando el 80% y para hacer el test con el 20% para luego
verificar los resultados sobre las variables, concluimos que al usar clasificacion y validar el
resultado obtenido usando la métrica de efectividad de gaussiannb donde obtuvimos como
resultado del 97% de exactitud, el cual es super alta. En este caso, si el resultado es al 100%,
es muy efectiva donde comprobamos nuevamente que es efectivo y donde concluimos que

hay una falta de capacitacion.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

3.4.3.Comparacion de Modelos

En la siguiente tabla 5 podemos ver los resultados obtenidos en ambos modelos. En el

modelo de regresion lineal vemos que aplicando las tres métricas la mas efectiva es el

mean squared error, obteniendo 0.38 si nuestro valor es mas pequefio, es mas efectivo y

confirmando que el modelo aplicado es efectivo. En el modelo de clasificacion se

aplicaron 2 métricas, de las cuales la més efectiva fue la de clasificador Naive Bayes

donde obtenemos un 97 %. En este modelo, si esta cerca al 100 es efectivo. En este caso,

sobre los 2 modelos aplicados vemos que el mejor fue el de regresion logistica aplicando

Naive Bayes puesto que estamos confirmando que hay un bajo nivel de rendimiento.

Tabla5. Comparativo de modelos

Modelo Concepto

Metricas

Resultado

Funcionan Unicamente con datos
numericos.

Para comprobar el modelo, la métrica debe
ser pequefio el resultado obtenido

Regresién
lineal

Mean Absolute
Error

Mean Squared
Error

Root Mean
Squared Error

Promedio de los datos registrados con la
prediccion 0.48

Promedio de los valores estimados y el
valor real 0.38

La raiz cuadra del resultado obtenido
0.59

Regresion  Predice una categoria/clase.
Logistica  Para comprobar que el modelo sea 100%
efectivo el resultado debe tener el 100%

Meétricas de
clasificacion

Precision de exactitud 0.73%

Clasificador Naive
Bayes

Precision exactitud del 97 %

Nota: En la siguiente comparacion se valida los resultados obtenidos con los dos
modelos utilizados, el objetivo es ver los resultados obtenidos y cual es el mas eficiente
“Comparativo de modelos”, elaboracion propia.

3.5. Validacion de resultados

Después de realizar las estadisticas de la base de datos del sysaid se realizé una encuesta

al personal, en la cual se obtuvieron los siguientes resultados.

En la figura 39 se puede ver que el 30% del personal piensa que son errores del sistema

y el otro 30% duda de su respuesta, por lo que el 60% del personal ingresa un ticket para que
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pueda ser ayudado sin saber que realmente es un error o un tema de proceso. Por lo tanto,
vemos que, si un usuario conoce bien el proceso, no registrara un ticket, lo que generara que
haya menos tickets. La interseccion bajara y con ello podemos indicar que, si hay una buena
capacitacion, habra menos tickets de proceso.

Figura 39. Encuesta 1
2. Todos los mensajes que te muestra el sistema piensas que son errores.
®sSi

@® No
@ Tal vez

Nota: Elaboracion propia.

En la figura 40 se logra ver una de las causas por las que el usuario tiene un bajo
rendimiento, puesto que la mitad de los usuarios no revisa los manuales o normativas de la
empresa. Lo cual comprueba que, si un usuario no revisa la normativa primero, también
genere ticket por proceso.

Figura40. Encuesta 2

3. Antes de reportar un ticket sobre el mensaje que te muestra el sistema,revisas tu
manual.

® Si
@® No

Nota: Elaboracion propia

En la figura 41 Se logra ver que una de las causas mas importantes es que el usuario no

se siente capacitado para manejar todos los flujos del sistema, lo que hace que el personal
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no sea polifuncional en su trabajo y haya un bajo rendimiento de los usuarios. En este caso,
segun la encuesta, se valida que el 70% del personal sostiene que no esté capacitado en todos
los flujos del sistema y ese porcentaje ocasiona también que se registren tickets por no saber
el proceso o el flujo del sistema.

Figura4l. Encuesta 3

5.Sientes que estas capacitado en todos los flujos del sistema.

® s
® No

Nota: Elaboracion propia

También se muestra que en la figura 42 podemos ver que no solo es culpa del usuario,
sino que los mensajes mostrados por el sistema no son claros para ellos, lo que ocasiona que
ese porcentaje genere ticket al no quedarle claro el mensaje mostrado por el sistema. En este
caso el 70 % de colaboradores indica que los mensajes no son claros.

Figura42. Encuesta 4
7. Las alertas que muestran en el sistema son claras.

® Si
@® No

Nota: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

1. Selogré aplicar técnicas de data science y se confirmé que después de aplicar
maching learning y ver los resultados obtenidos al aplicar la técnica de
regresion lineal; se identifico un margen de error minimo del 0.3 %. Asi
mismo, al aplicar la técnica de clasificacion, confirmamos que el 97 % de
efectividad en el pronostico al predecir la cantidad de tickets ingresados por

cada categoria.

2. Se recolecto6 toda la informacion que posteriormente se empled en todo el
desarrollo, donde se puede concluir que todos los datos recolectados de la
financiera durante 5 afios, dentro de los periodos de los afios 2017 al 2021 se
encontraron 134628 tickets; posterior a la aplicacion de las técnicas de data
science se obtuvo un valor de 127125, la cual representa una data limpia.
Esta accion de limpiar los datos nos da una mayor certeza de los resultados;

esto nos permite tomar acciones optimas sobre la data recolectada.

3. Se logro validar dos modelos para hacer un analisis y asegurar los resultados.
Se procede a aplicar regresion lineal y regresion logistica; para ello se realizo
una verificacion con métricas de efectividad. Al tener ambos resultados
eficaces, se comprobo el bajo nivel de rendimiento del uso del sistema de
créditos y cuando un parametro se eleve, se pueden determinar las causas y

asi tomar las acciones en ese momento.

4. Se compard el uso de dos modelos aplicando maching learning donde
concluimos que, al usar regresion lineal, la métrica de MSE (Mean Squared

Error) obtuvimos un 0.3487315114489374 y en clasificacion tenemos un
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accurancy(exactitud) del 97 % comparando con las encuestas realizadas a los

usuarios, determinamos que el personal tiene un bajo nivel de rendimiento.

5. Se determino que existe bajo rendimiento en el personal de acuerdo con los
modelos aplicados, se concluye, que ambos modelos son efectivos;
comparando con la encuesta realizada al personal, se valida que el 70% no
se sintié capacitado en todos los flujos del sistema, donde el 40% también
pensd que todas las alertas que le salian eran errores sin antes revisar sus
manuales de capacitacion obteniendo ahi que el 50% no lee sus manuales
para sus procesos, confirmando asi que el sistema presentaba complicaciones
donde el usuario no se adaptaba facilmente, confirmando que no se
encontraba completamente integrado el sistema y con ello provocando que
el usuario no tenga la confianza necesaria para ser utilizado, con estas
falencias que se presentan y con los resultados obtenidos; se confirma que el
personal no esta completamente capacitado en todos los flujos de la empresa
y que el sistema no era muy asequible para los usuarios, por lo cual dicho

sistema fue cambiado para que pueda ser méas factible con el usuario.
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RECOMENDACIONES

1. Se recomienda analizar la informacion que almacena la plataforma sysaid
sobre todo el campo de motivo de incidente y no solo los otros parametros
de gestion que tiene determinado la financiera, para asi poder determinar el
motivo de las causas del ticket de capacitacion o proceso.

2. Hacer un reporte de la cantidad de tickets por motivo ayudard a poder
analizar la informacion y poder evitar tickets por proceso y tomar las
correcciones respectivas sobre los indicadores que ya estan preestablecidos
por la financiera.

3. Tener capacitados a los colaboradores de una financiera permitird que no
haya pérdida de tiempo en la atencion de incidentes importantes y generar
una atencion rapida al cliente.

4. Utilizar herramientas adecuadas para una adecuada capacitacion para cada
cargo.

5. Tener un personal siempre capacitado para todas las funciones para que
pueda ser polifuncional, para que cuando un personal salga de vacaciones o

licencia cumpla con la funcion y tenga el conocimiento en el proceso.
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ANEXOS

Anexo 1 Glosario de términos

DATA SCIENCE: En espafiol podemos encontrar como ciencia de datos, analisis de gran
cantidad de datos para extraer informacion.

SLA: Service Level Agreement En espafiol acuerdo de nivel de servicio

ANACONDA: Es una distribuciéon de codigo abierto de los lenguajes Python y R,
utilizada en ciencia de datos.

ETL: Extraccion, transformacion y carga

BACKUP: copia de seguridad
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Anexo 2 Encuesta
A continuacion, se aplico el sistema de escalas de usabilidad SUS para poder asi
evaluar la usabilidad de un nuevo sistema después de usar otro, obtendremos los
siguientes resultados de los usuarios sobre el nuevo sistema que consideran que es
bueno.
En la siguiente pregunta podemos ver que mas del 50% de usuarios les gusta usar el

nuevo sistema confirmando que el sistema es bueno al anterior.

1.Creo que me gustaria utilizar este sistema con frecuencia

@ Totaimente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

En la siguiente pregunta podemos ver que el 55% de usuarios ratifica que el sistema

nuevo es facil usar a comparacion del antiguo sistema.

3. Pensé que el sistema nuevo era facil de usar

@ Totamente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totaimente de acuerdo
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Validamos que 57% de usuarios confirma que siempre necesita apoyo para el uso del
sistema y donde el 43% confirma puede hacer uso del sistema sin ayuda de un tecnico

reafirmando que el sistema es facil de usar para el usuario.

4. Pensé que necesitaria el apoyo de un técnico para poder utilizar el sistema nuevo

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

Aseguramos que el 62% de usuarios opina que el nuevo sistema en su software esta
mejor integrado en sus funciones a diferencia del anterior aseverando que el cambio a

este nuevo sistema tiene mejoras en el procesode los flujos.

5. Encontré que las diversas funciones del sistema nuevo estaban bien
integradas a diferencia del anterior sistema

@ Totalmente en desacuerdo
@ En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

‘

En la siguiente pregunta podemos ver que el 66% de usuarios esta seguros de usar
este nuevo sistema ratificando que tiene mucha confianza al usar el sistema

sintiendose seguro del mismo.
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9. Me senti muy seguro usando el sistema

@ Totalmente en desacuerdo
@® En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo

‘

En la siguiente pregunta podemos ver que el 41% de usuarios confirman que deben
aprender muchas cosas confirmando los nuevos cambios con las nuevas funciones
integradas al nuevo software que no estaba completamente entendible en su uso para
su flujo.

10. Necesitaba aprender muchas cosas antes de empezar con este sistema
nuevo

@ Totalmente en desacuerdo
® En desacuerdo

@ Neutro

@ De acuerdo

@ Totalmente de acuerdo
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Anexo 2 Aporte de la investigacion
APORTE DE LA INVESTIGACION

En el siguiente proyecto realizado y como participe de este proceso por mas de 5 afios, se
pudo evaluar que los usuarios presentan bajo rendimiento en su capacitacion sobre el uso del
sistema, donde podemos afirmar que el motivo de los tickets ingresados por los usuarios no
esta muy alejado por el motivo de error puesto que seguido de ellos esta el motivo de proceso.

Analizar la informacién que almacena la plataforma sysaid sobre todo el campo de motivo
de incidente ayudara a identificar si hay un bajo rendimiento y poder gestionarlo en su debido
momento en la financiera, el cual se podra determinar el motivo de las causas del ticket de
capacitacion o proceso.

También podemos afirmar que la tercera parte de tickets ingresados no cumple con SLA
de la empresa lo que ocasiona que algunos tickets vencidos sean atendidos fuera de tiempo.
Por otro lado, podemos ver que aplicando ambos modelos confirman la falta de capacitacion
del personal con ello confirmamos con las encuestas realizadas que afirma que el 70% del
personal no se encuentra capacitados lo cual confirma con los resultados obtenidos en ambos
modelos.

A continuacion, también se realiza la consulta a dos usuarios de la misma area que
realizan la atencion de incidentes en la financiera, para poder corroborar la afirmacion de los
modelos aplicado en el siguiente proyecto.

El usuario responde que es correcto la validacion que se obtiene, que los tickets
ingresados por error estan muy cerca al del proceso, puesto que todos los del personal
entienden diferente ya sea por una ensefianza de forma distinta o de la misma forma, lo que
ocasiona que la ensefianza para un grupo sea diferente y la captacion para otro grupo sea
tener un aprendizaje mas rapido, también se podra encontrar algin personal con falta de

interés de aprender en cada capacitacion dada o que falten a sus reuniones de capacitacion.
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El dltimo usuario afirma que los resultados que muestran los modelos aplicados con la
encuesta al personal son correctos ya que reafirma que la mayor parte del personal falta
capacitacion y esto se debe al poco entusiasmo por aprender, lo que ocasiona que tengan una
falta de compresion con el personal y a su vez pensando gque no existe compafierismo o
empatia.

Utilizar diferentes métodos de analisis de datos y validar los datos como se esta haciendo
en este proyecto, es importante para tener un parametro que nos alerte cuando éste elevado
y asi se pueda determinar las causas que esta generando para poder saber el motivo y asi
tomar acciones pertinentes en ese momento.

De acuerdo con el analisis realizado al personal, indica generar encuestas al personal
cuando un pardmetro se encuentre alto, para que le permita determinar asi las causas y

resolver los inconvenientes y no se genere como una problematica.
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Anexo 3 script

[0 & datasysaid.ipynb

pa—
o

L1 sysaid.csv

Import numpy as np import matplotlib.pyplot as plt %matplotlib inline import seaborn as
sns import pandas as pd from sklearn import datasets #ML para splits from
sklearn.model_selection import train_test_split

#ML para LinearRegression from

sklearn.linear_model import LinearRegression

import pandas from sklearn.preprocessing import

LabelEncoder

pd.read_csv('sysaid.csv')

sl=pd.read csv('sysaid.csv',encoding="utf-

8") s1.describe() s1.isnull().sum()

plt.hist(s1['Motivo], label="ticket’) #plt.gca().legend((‘ticket','motivo"))
x=(s1['Motivo']) y=(s1['TicketT)

plt.xlabel('Motivo’)

plt.ylabel(‘Ticket’)

plt.show()

df2=s1[['Afo’, 'Motivo','Cumplimiento SLA']
df2.groupby(df2['Afo']).size()

df2.groupby(df2['Motivo']).size()

df2.groupby(df2['Cumplimiento SLAT).size()
s1['Afio"].groupby(s1['Motivo']).mean()
a=s1['Afo"].groupby(s1['Motivo']).mean()
s1.groupby(s1['Motivo']).mean()
df2.groupby(df2['Afio’]).size().plot(kind="bar")

plt.xlabel('Afo") plt.ylabel("Ticket') plt.show()
df2.groupby(df2['Motivo']).size().plot(kind="bar") plt.xlabel('Motivo")
plt.ylabel('Ticket') plt.show()

df2.groupby(df2['Cumplimiento SLA).size().plot(kind="bar") plt.xlabel('Sla’)
plt.ylabel('Ticket’) plt.show()
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m=L.fit_transform(s1['MotivoT)

G1=s1['Af0"]

G2=s1['Motivo']

X=np.array(G1). reshape (-1,1)

Y=np.array(m). reshape (-1,1)

X_train, X_test, y_train, y_test = train_test_split(X, Y,
test_size=0.2, random_state=80) modelo = LinearRegression()

modelo.fit(X_train,y_train) modelo.coef _modelo.intercept_
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