PRACTICAS EMPRESARIALES ANALISIS DE DATOS

Practica empresarial analista de base de datos

Javier Andrés Gutiérrez Araujo

Informe de Practica para optar el titulo de Ingeniero Mecatrénico

Director
Carlos Daniel Pimentel Diaz

Maestria en Inteligia Artificial

Universidad Santo Tomas, Bucaramanga
Division De Ingenierias Y Arquitectura
Facultad De Ingenieria Mecatrénica

2024



PRACTICAS EMPRESARIALES ANALISIS DE DATOS 2

Contenido
Ty oo [0 Tolof o o ST ORPRPR 7
1 Préactica empresarial analista de base de datos..........ccooeieiiiiieincee e 9
1.1 ReSENAS UE 12 EMPIESA......cciiiiiiiieiieeie ettt ettt ste e ta e e esaeeteeneenreenee e 9
20\ 1] (o] USRS 9
IR T Y T To o OSSPSR 10
2 JUSTITICACTON ...ttt bbbt b e bt e s et bbbt et e s ne s eneas 10
3 Identificacion de 1a problemMALICA...........c.ccvveiiiiiiiiece e e 10
4 SolUCION de 12 ProDIEMALICA......c.eiieiieeeeiee e 11
5 MArCO 0€ FEFEIBINCIA .. .evveueeiecie ettt bbbttt bbb e ne et e 17
5.2 GESHION U8 UALOS ....vvevieeieieite sttt sttt et e et et beebeeneeneenee s 17
5.3 Relevancia de 1a Dase de dat0S..........coeiiriiiiiiiiiicee s 18
LI @ o] 1= 1Y/ 19
6.1 ODJELIVO QENEIAL.......oiiiiiie et e e be e be e srae e e e aree s 19
6.2 ODJEtIVOS ESPECITICOS ....eveeeriiiiieieieee ettt e 19
A d P LT (=T = o T OSSR 19

R B O BN G AS . e nnn 22



PRACTICAS EMPRESARIALES ANALISIS DE DATOS 3

Lista de figuras

Figura 1. Mensaje actualizacion planta de la campafia adultos.............cccceveveeeeieiiiicciiiiieeee. 11
Figura 2. Mensaje de actualizacion planta campafia MEXICO...........cerriueeeiiieieiiiiee e 12
Figura 3. Proceso antiguo para actualizar 1as plantas............c.cceoviiiiiiiiieiiieee e 13
Figura 4. Proceso para actualizar las plantas mediante Python.............cccccveveee i, 14
Figura 5. Indicador AHT para la campafia de Latam. .........c..oeveiiiiiiieiiiiiieec e 15
Figura 6. Indicador AHT para la campafia de Brasil. .........cccccccoiviiiiiiiiiiiiie e, 15
FIQUra 7. MENSaJ8 PAra ASESOIES .......uveeeeeiiitteeeeeaautteeeesaasteeeeessasbeeeeeaasbeeeeeaaanbaeeaesaasbneeeeaas 16
Figura 8. Mensaje para TEAM LEAUE . .......uueiieee ittt e ee e e e s e e e e e e e e s eeeeeeeas 16
Figura 9. Mensaje para Team Leader Brasil. ...........ccccvvviiiiiee e 16
Figura 10. Mensaje para Team Leader Latam. ...........ceeeeiiiiiriieiiiiiiee e 17

Figura 11. Esquematico de actividades. ..........ccooviiiiiiiiiiieiec e 21



PRACTICAS EMPRESARIALES ANALISIS DE DATOS 4

Resumen

Este informe detalla las actividades realizadas durante la practica empresarial en Open English,
centradas en la mejora de la eficiencia operativa a través de la implementacion de soluciones
tecnoldgicas. Se abordaron desafios relacionados con la gestion manual de datos y procesos, como
la actualizacion de plantillas y la asignacion de auditorias, utilizando herramientas como Python
para desarrollar automatizaciones que optimizaron estas tareas. El resultado fue una notable
reduccion en los tiempos de procesamiento y una mayor exactitud en la administracion de datos.
Ademas, se monitorearon y analizaron indicadores clave de desempefio en campafas de Latam y
Brasil, contribuyendo a una mejor toma de decisiones y al incremento de la productividad
organizacional.

Palabras clave: eficiencia operativa, automatizacion, andlisis de datos, Open English,

mejora de procesos
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Abstract

This report outlines the activities carried out during the business internship at Open English,
focusing on enhancing operational efficiency through the implementation of technological
solutions. Challenges related to manual data management and processes, such as updating
templates and assigning audits, were addressed by developing Python-based automations that
optimized these tasks. The outcome was a significant reduction in processing times and improved
data management accuracy. Furthermore, key performance indicators in Latam and Brazil
campaigns were monitored and analyzed, contributing to better decision-making and increased
organizational productivity.

Keywords: operational efficiency, automation, data analysis, Open English, process

improvement
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Glosario

Automatizacion: proceso de usar tecnologia para realizar tareas con minima intervencion
humana, aumentando la eficiencia y reduciendo errores.

Analisis de datos: proceso de inspeccionar, limpiar y modelar datos con el objetivo de
descubrir informacion util, sacar conclusiones y apoyar la toma de decisiones.

API: conjunto de definiciones y protocolos que permite que un software se comunique con
otro.

Google Sheets: aplicacion de hoja de célculo en linea ofrecida por Google, que permite la
colaboracion y el trabajo en tiempo real.

Python: lenguaje de programacién ampliamente utilizado en el andlisis de datos, desarrollo
web, automatizacion de tareas, entre otros.

Indicador de Productividad: métrica utilizada para evaluar la eficiencia de los empleados
en el cumplimiento de sus tareas, especialmente en entornos de campafia.

Raspberry Pi: pequefio ordenador de bajo costo que se utiliza para proyectos de
programacion, automatizacion y robética.

Visual Studio Code: editor de codigo fuente que soporta mdaltiples lenguajes de

programacion y es utilizado comdnmente para el desarrollo de software.
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Introduccion

La presente investigacion tiene como objetivo principal analizar y optimizar los procesos
de Open English, una plataforma lider en educacién en linea, mediante la implementacion de
herramientas tecnoldgicas para eliminar las barreras geograficas y de horario. En un entorno donde
la gestion eficiente de datos es esencial para el éxito organizacional, se hace evidente la necesidad
de mejorar la precision, velocidad y eficiencia en el manejo de la informacion.

En este contexto, se identifica la falta de automatizacion en ciertos procesos clave, como
la actualizacion de plantillas de personal, asignacion de dirigidos y auditorias, y conciliacion de
auditorias presentadas. Esta situacién ha generado desafios significativos, incluyendo la
propension a errores, baja eficiencia en procesos manuales y limitada capacidad para manejar
grandes volumenes de datos de manera efectiva.

Ante esto, se implementd el lenguaje de programacion Python para la automatizacion,
como una solucion necesaria para optimizar los procesos de analisis de datos. En este contexto, la
automatizacion consiste en tomar datos de una hoja de Google Sheets a través de la API,
procesarlos en Python y luego subir la informacion de nuevo a Google Sheets o generar una alerta
mediante la aplicacion de Slack. Este informe aborda la identificacion de la problematica, la
justificacion de la necesidad de automatizacion, y los objetivos especificos para mejorar la
eficiencia operativa y la toma de decisiones dentro de la organizacion.

Se logré optimizar procesos como la actualizacion de las plantas por campafia, la
consolidacion de datos y el traspaso de la plataforma de Microsoft Access a Google Sheets.
Ademas, se implementd un seguimiento a un indicador de productividad en las campafas de Latam
y Brasil, con notificaciones personalizadas. La actualizacion de las plantas se redujo de una hora

a solo 5 u 8 minutos. En cuanto a la consolidacién y traspaso de informacién de Access a Google
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Sheets, el tiempo de ejecucion se redujo a segundos, comparado con los 20 a 30 minutos que

tomaba anteriormente.
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1 Préctica empresarial analista de base de datos

1.1 Resefas de la Empresa

Open English es una plataforma lider en educacion en linea que ofrece cursos de idiomas
flexibles y personalizados para estudiantes de todos los niveles. Con su enfoque innovador, la
plataforma combina clases en vivo impartidas por profesores nativos de habla inglesa con
contenido interactivo y herramientas tecnoldgicas. Esto permite a los estudiantes aprender el
idioma que desean desde la comodidad de sus hogares o cualquier lugar con conexion a internet,
eliminando las barreras geograficas y de horario.

La plataforma ofrece una amplia variedad de recursos, que incluyen lecciones en video,
gjercicios de gramatica, practica de conversacion y evaluaciones de progreso. Ademas, los
estudiantes tienen acceso a un tablero personalizado donde pueden dar seguimiento a su progreso,
programar clases y recibir retroalimentacién de los profesores.

La flexibilidad es otra ventaja clave de Open English, ya que los estudiantes pueden elegir
entre una variedad de planes de estudio y horarios de clases que se adaptan a sus necesidades y
horarios. Ademas, la plataforma ofrece soporte técnico y académico las 24 horas del dia, los 7 dias

de la semana, para garantizar una experiencia de aprendizaje sin contratiempos [4].

1.2 Misién
Transformando el aprendizaje del inglés
La Misién de Open English es reinventar la manera de aprender inglés, derribando las

barreras que impone la ensefianza tradicional [3].
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1.3 Vision
Cambiando la vida de la gente

Nuestra vision es cambiar vidas a través del poder del idioma global [3].

2 Justificacion

La necesidad de automatizacion en los procesos de analisis de datos se fundamenta en la
creciente complejidad y volumen de la informacion que las empresas deben gestionar en la
actualidad. La falta de automatizacion conlleva una serie de desafios, incluyendo la propension a
errores humanos, la baja eficiencia en los procesos manuales y la limitada capacidad para manejar
grandes volumenes de datos de manera efectiva. La implementacion de herramientas como Excel
y Google Sheets, si bien son Utiles en ciertos aspectos, resultan insuficientes para abordar las
demandas actuales de analisis de datos debido a sus limitaciones en términos de escalabilidad,
flexibilidad y capacidades de procesamiento.

Por lo tanto, implementar un lenguaje de programacién como Python se presenta como una
solucion necesaria para optimizar los procesos de analisis de datos, permitiendo una mayor

velocidad, precision y eficiencia en la manipulacion y procesamiento de la informacion.

3 Identificacién de la problematica
La falta de automatizacion de procesos relevantes como la actualizacion de las plantas del
personal que estaria trabajando en cada camparfia que tiene la empresa, la asignacion de auditorias
y dirigidos, la conciliacion de las auditorias para el calculo de las comisiones de ventas y servicios;
y la modificacién de errores, conlleva a que todo este tipo de actividades se realicen de forma
manual, copiando y pegando la informacion de un archivo de Excel a una hoja de calculo en

Google Sheets.
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Para los procesos que implica realizar el calculo de las comisiones para los asesores, estos
se realizan directamente en las mismas hojas de Google Sheets haciendo que los archivos sean
bastante lentos cuando se tiene mucha informacion cargada en dichas hojas de célculo.

Las principales razones por la que algunas empresas manejan sus bases de datos,
consolidados y realizan calculos directamente en hojas de calculo como Excel o Google Sheets es
por la facilidad de uso, la amplia disponibilidad ya que en la gran mayoria de computadores y
portatiles ya viene preinstalado Excel, adicional a esto la curva de aprendizaje es menos demande
para los analistas en comparacion con Python, Se considerarian ventajas, pero en tema de
rendimiento y automatizar dichas aplicaciones mencionadas son insuficientes. Otra desventaja que
presentan es la escalabilidad, calculos completos y manejo de voliumenes grandes de datos, Excel
y Google Sheets no son eficientes para dichas tareas y pueden tardar varios minutos o incluso

horas. Todas estas desventajas afectan la productividad y la eficiencia del equipo de trabajo.

4 Solucion de la problematica

Inicialmente, se propuso implementar un servidor MySQL en una Raspberry Pi 4. Sin
embargo, por razones de seguridad, no fue posible conectar las maquinas de la empresa con el
servidor en la Raspberry Pi 4, incluso estando en la misma red.

En su lugar, se opto por instalar Visual Studio Code en el PC proporcionado por la empresa
para usar Python en la automatizacion de los procesos mencionados en esta investigacion. Para
conectar Google Sheets con Python, se utilizé la API oficial de Google tanto para extraer como
para subir datos. Para interactuar con Excel, se emplearon las librerias oficiales de Python,
permitiendo obtener datos y crear nuevos archivos de Excel. Ademas, se uso la API oficial de

Slack para enviar mensajes de tipo alerta a canales especificos o0 a usuarios concretos.
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En las figuras 1 y 2 se puede ver como se presenta un mensaje sobre la actualizacion de las
plantas, si en las campafias pertinentes se generd algun retiro o, por el contrario, no se encontro

alguna novedad.

Figura 1. Mensaje actualizacion planta de la campafia adultos

@6 Actualizacion Plantas APP 14:10
Confirmo Actualizaciéon de los Siguientes RT:
e OE Adultos
Matriz Proceso
Matriz Piloto
CHAT GPT
Matriz Comercial
se agregan nuevas personas a la Planta, se validan los siguientes Retiros:

pd

o]

Se ha realizado una validacion de las pestanas sin novedad. Por favor, informen si
encuentran alguna inconsistencia para aue pueda ser solucionada de manera

Figura 2. Mensaje de actualizacion planta campafia México

Confirmo Actualizacion de los Siguientes RT:

e OE Adultos Mexico
No se encuentran Novedades, ni personas para ingreso en campana.
Se ha realizado una validacién de las pestanas sin novedad. Por favor, informen si
encuentran alguna inconsistencia para que pueda ser solucionada de manera
oportuna.
Tener en cuenta que la actualizacion se realiza con HC actualizado el dia de hoy
Por favor, estén atentos a cualquier actualizacién adicional y no duden en
comunicarse si tienen alguna pregunta o inquietud.

La empresa también tiene bases de datos alojadas en servicios como Five9 y Salesforce,
que cuentan con APIs para conectar con Python. Estas APIs permiten obtener datos brutos
directamente en Python y realizar el procesamiento necesario. Luego, los datos pueden subirse a
archivos de Google Sheets y generar mensajes de tipo alerta para los lideres de equipo de las

respectivas camparias sobre el rendimiento de las operaciones.
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En la figura 3 se observa como se realizaba el proceso para actualizar las plantas de las
diferentes camparias que manera la compafiia, este proceso se hacia de manera manual y se debia
realizar por cada planta que se va a actualizar, excepto la descarga del archivo HC master que solo
se hace una vez.

En la figura 4 se observa el proceso realizado por Python para actualizar las plantas de cada
campafia, el cual no tiene interaccién humana durante este proceso, ya que se cuenta con una tarea

programada en el portatil que se ejecuta todos los lunes.

Figura 3. Proceso antiguo para actualizar las plantas.

Actualizacion de plantas

Descargar las datas

Lo primero que se debe hacer es
descargar un archivo que se llama HC
master que es donde esta las plantas de
los trabajadores de todas las campanas,
luego se debe entrar al archivo de la planta
que se va a actualizar( adultos, adultos
Meéxico, Venezuela, Junior, etc..)

Cruce de la informacién

Una vez se tiene la planta antigua y la
nueva planta, ambas se copian y
pegan en un archivo de Excel se
hace un cruce para saber que
asesores fueron retirados, quienes
se anadieron a la campana o quienes
cambiaron de Team Leader

Actualizacion

Ya realizado el cruce la planta nueva se copia
y se pega en el archivo de Google sheets de la
campana que se esta actualizando, debajo de
esta se pegan los asesores que se han
retirado de la campaia, y por ultimo en caso
de haber retiros se actualizan unas pestanas
donde se tiene la informacion detallada de
cada asesor y se marca quienes fueron
retirados.

Notificacién

El ultimo paso que se hace es crear el
mensaje que se va a enviar a un canal
de la app de Slack donde estén los
analistas correspondientes de servicio
y ventas, para que tengan presente los
cambios que se realizaron y los retiros
que se presenten en cada camparia
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Figura 4. Proceso para actualizar las plantas mediante Python.

Actualizacion de plantas

Obtencién de las plantas

En el script de Python se tiene una lista
con todos los ID necesarios como son el ID
del archivo HC master y las diferentes
campanias, mediante la APl de Google
sheets se conecta directamente con
Python.

Cruce de la informacién

Teniendo toda la informacién en
diferentes dataframes, hace el cruce
de la informacién para encontrar los
retiros, cambios de Team leader o
anadidos a las campanas

Actualizacion

Mediante el uso de la APl también se realiza la
carga de las plantas en los diferentes archivos
que corresponden a cada campana

rn . 2
Notificacion

Haciendo uso de la API de Slack se hace
la notificacion de las novedades
encontradas en cada campafia, una vez
cargada la informacioén en el archivo se
envia el mensaje a un canal donde
estdn los analistas de Servicios y
Ventas, para que tengan presente los
cambios realizados

El proceso de manera manual como se hacia antes tardaba 1 hora para actualizar
todas las plantas y generar la notificacién, con laimplementacién de Python en este proceso
se logré reducir el tiempo alrededor de 5 0 8 minutos.

Adicional a lo mencionado anteriormente gracias a mis practicas se llevé a cabo un
proyecto que consiste en darle seguimiento a un indicador de productividad de los asesores
de la compafiia en las campafias de Latam y Brasil, dicho indicador es recopilado hora a

hora todos los dias por un gestor de base de datos llamado Five9, en dicho proyecto se
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obtiene la informacion en bruto, se procesa, se limpia y se realizan los calculos pertinentes

que funcionan como activador de la alerta.

Se puede observar en la figura 5 el indicador ya procesado para la camparia de

Latam y en la figura 6 el indicador ya procesado para la camparia de Brasil.

Figura 5. Indicador AHT para la campafia de Latam.

AW Super Vaizor APP 17:02
2 Alpha1
Hora: 16:00
AHT ultimos 7 dias: 362.70
AHT Semana pasada: 357.66
AHT Actual: 362.62
Variacion de AHT: 0.68%

Alpha 2

Hora: 16:00

AHT ultimos 7 dias: 408.85
AHT Semana pasada: 438.22
AHT Actual: 362.09
Variacion de AHT: -14.51%

Figura 6. Indicador AHT para la campafa de Brasil.

Alpha BR 1

Hora: 07:00

AHT ultimos 7 dias: 369.89
AHT Semana pasada: 404.69
AHT Actual: 243.22
Variacién de AHT: -37.20%

Alpha BR 2

Hora: 07:00

AHT ultimos 7 dias: 444.41
AHT Semana pasada: 429.20
AHT Actual: 477.35
Variacion de AHT: 9.28%
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Si la campafia genera una alerta que se establecid para valores donde la Variacién
de AHT sea menor al 4% se envian mensajes para los asesores de manera interna (Figura

7) y también para los Team Leader. (Figuras 8, 9y 10)

Figura 7. Mensaje para Asesores

Hola- I

En el dia has recibido un total de 17 llamadas, y tu AHT es 170 Seg. Estas -40.2% por
debajo del AHT de tus companeros del mismo Tier en la hora pasada. Deberias tener
un AHT (Llamadas de 30 seg) acomulado de 335 seg

Figura 8. Mensaje para Team Leader.

AHT Alert
.2

Hola*, estas haciendo un gran trabajo logrando que tus
asesores extienda de manera optima

Figura 9. Mensaje para Team Leader Brasil.

AHT Alert

OE Brazil &8

Hora esviacion: 10:00

Hola . lo estas haciendo bien. Sin embargo, tienes oportunidad de

mejora en la extension de llamadas mayores a 30 seg con estos asesores ya que
son los que tienen el AHT mas bajo en sus respectivos tiers

| AGENT NAME | Tier | Gerente | AHT

\

: \
| | Alpha 3 BR | 2:50 | 17 |
| | Alpha 3 BR | | 3:29 | 15 |
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Figura 10. Mensaje para Team Leader Latam.

AHT Alert
OE Latam |

Hora sviacion: 08:00
Hola , Estos asesores no estan extendiendo lo suficiente las

llamadas alpha en comparacion al resto de sus comparieros del mismo tier

| AGENT NAME | Tier | Gerente | AHT

Como se puede apreciar en las imagenes anteriores los diferentes mensajes que se
configuraron para los Team Leader, el formato de colores es igual para ambas campafias y
este depende de cuantos asesores estan generando la alerta, Verde es que no tienen ningln
asesor afectado, naranja para los que tienen menos de 3 asesores y rojo para los Team

Leader que tienen méas de 3 asesores.

5 Marco de referencia

5.2 Gestion de datos

La gestion de datos se refiere a la organizacién, almacenamiento y procesamiento de
informacidn de manera eficiente y efectiva. En el contexto de este estudio, la gestion de datos es
crucial para garantizar la integridad, disponibilidad y confidencialidad de la informacion
recolectada. Se exploraran diversas estrategias y mejores practicas en la gestion de datos para

optimizar su utilizacién y analisis [5].
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Beneficios
e Ventaja competitiva
e Decisiones mas rapidas y acertadas.
e Innovacion y reduccion de riesgos.

e Aumento de la productividad.

5.3 Relevancia de la base de datos
La base de datos seleccionada para este estudio es un componente critico en la recopilacion
y andlisis de datos. Se espera que la base de datos proporcionada permita almacenar grandes
volumenes de datos de manera eficiente y escalable. Ademas, se exploraran las funcionalidades y
caracteristicas especificas de la base de datos en relacion con los objetivos de investigacion, como
la capacidad de consultas complejas, la seguridad de los datos y la capacidad de integracion con
otras herramientas de analisis [1].
Funcionalidades de la gestion de datos
e Automatizacién de procesos.
e Nube multifuncional.

e Observabilidad de los datos
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6 Objetivos

6.1 Objetivo general
Mejorar la eficiencia operativa por medio de herramientas de analisis y visualizacion de
datos para generar insights accionables, identificar oportunidades de mejora y aumentar la

productividad de la empresa Open English.

6.2 Obijetivos especificos

e Actualizar las plantas del personal para cada campafia mediante el lenguaje de
programacion Python, asegurando que la informacion sea precisa y actualizada, para
lograr una asignacion eficiente de recursos y una gestion efectiva del personal en todas
las camparias que la empresa lleva a cabo.

e Optimizar la asignacion de dirigidos y auditorias dentro de la empresa, utilizando la
herramienta Python con el propdsito de mejorar la eficiencia operativa.

e Realizar la conciliaciéon de las auditorias presentadas, con la ayuda del lenguaje de
programacion Python con el fin de identificar y resolver discrepancias de manera

oportuna, asegurando su exactitud y transparencia.

7 Plan de trabajo
Las actividades establecidas durante la practica para dar cumplimiento a los objetivos
especificos se realizaron de forma periddica, por lo que tuvieron una fecha de inicio y una fecha
final cuando acab6 mi periodo de préacticas. Dichas actividades se realizaron de manera simultanea

desde el primer dia que iniciaron mis practicas.
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Actividades realizadas

e Leer las bases de datos desde las hojas de calculo Google Sheets mediante Python para
ser procesados y segmentados en informacion til para las diversas campafias.

e  Exportar la informacion ya procesada a los archivos compartidos con los responsables
de las &reas de calidad.

e  Correccion de errores: para mantener las bases de datos actualizadas, se deben corregir
ciertos errores humanos que cometen los analistas al momento de subir la informacion
a las bases, una vez se escale y se aprueban los cambios de deben realizar y de esta
manera estar al dia con la informacion.

e Implementar el lenguaje de programacion Python para automatizar los procesos de
actualizacion de plantas, asignaciones (dirigidos y auditorias), consolidados de
auditorias, esto se logré con la herramienta de Visual Studio Code, y extensiones de
Jupiter, Python, extensiones externas como Google, Google OAuth para verificacion
de cuentas.

Las actividades necesarias para cumplir cada objetivo especifico, como son actividades
periddicas algunas semanales y otras diarias se hace entregable a mi supervisor que valida la
realizacion de mis funciones. En la figura 11 se pueden apreciar los objetivos a cumplir y las

actividades necesarias para alcanzarlos.
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Figura 11. Esquematico de actividades.

Objetivos especificos Evaluacion de objetivos

Seidentificala planta actual
dentra de labase de datos de
la campatia a actualizar,

Sedescargalabasze de datos
que contiene los activos de
todas las campana de la

baze de datos mencionadas
para saber que perzanal
[

bec oedic o
Sesubelabaze de datos ua
actualizada.

21

para consecucion de
dichos objetivos

Realizar la actualizacion de las
baze de datas

Inicial

donde estan se lleva un

registra de todos loz dirigidos
o e |

o cice ol
Seidentifizan las diferentes
baszes de datos donde ze

base de

2. Azignacion de
datos[Dirigidos y auditorias]

Se zube [ainformacion
actualizada corespondients a

Realizar las asignaciones de
lzs dirigidoz v auditarias

10212024

Fecha Final

Serealizan reuniones enlas
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