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RESUMEN

El presente trabajo muestra el proceso seguido para el desarrollo de un Datamart
cuyo objetivo serd facilitar la informacion de los contactos con el cliente de
Telefonica del Per( a todos los usuarios internos de la empresa y proporcionar las
herramientas necesarias que ayuden a la correcta explotacion y uso eficiente de la
misma. La presencia de este Datamart contribuird a comprender, ain mejor,
cuéles son las necesidades reales del cliente y contribuir a la satisfaccion de las

mismas.

La tesis realizada pone de manifiesto la gran utilidad que tiene la metodologia
propuesta por Gill Harjinder y Rao Prakash, la cual es muy flexible y ayuda a
realizar eficazmente este tipo de proyectos. Para la implementacién del Datamart
se selecciond SQL Server como motor de base de datos, Analysis Services para la
construccion de cubos multidimensionales, Reporting Services para la elaboracion
de reportes y Macromedia Dreamweaver para la creacion del Sitio Web de

consultas online de los contactos de los clientes.

Palabras Claves: Datamart, contactos, metodologia, SQL, Sitio Web, consultas

online
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ABSTRACT

The present work shows the process followed for the development of a Datamart
whose objective will be to provide information of the customer’s contacts with
Telefénica del Peru to all company users and providing the necessary tools to
assist the correct operation and efficient use of the same. The presence of this
Datamart will contribute to understand, even better, which are the real needs of

the client and to contribute to the satisfaction of the same.

The thesis made shows the great utility of the methodology proposed by Gill
Harjinder and Rao Prakash, which is very flexible and helps to realize this kind of
projects effectively. For Datamart’s implementation, SQL Server was selected as
the database engine, Analysis Services as multidimensional cubes builder,
Reporting Services for reporting, and Macromedia Dreamweaver to create the

Web Site for online consultations of customer contacts.

Key words: Datamart, contacts, methodology, SQL, Web Site, online

consultations
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INTRODUCCION
Actualmente la distribucion de la informacién en el negocio, es vital para la toma
de decisiones acertadas y oportunas bajo el manejo de datos confiables y
actualizados. Esta distribucion de informacion, se hace aun maés fiable y facil de
manejar, al contar con componentes y procesos que agilicen esta operaciéon. Uno de
los conceptos que permite centrarse en un solo segmento del negocio y determinar

lo antes expuesto, es el Datamart.

El objetivo fundamental del presente trabajo especial de grado se centra en la
construccion, para el Segmento Residencial de Telefonica del Peru, de un Datamart

con datos de los clientes residenciales de las filiales de la empresa.

El estudio y desarrollo de dicho Datamart se estructuro en 5 capitulos. ElI Capitulo
I. Planteamiento Metodoldgico, presenta un esbozo del problema y sus alcances, de
tal manera que permita al lector conocer la situacion y las necesidades del negocio
asi como los objetivos a alcanzar con el desarrollo del mismo. En el Capitulo II,

referido al Marco Tebrico se describen las bases tedricas que sustentan el

XV



desarrollo del Datamart. El Capitulo Ill. Estado del Arte Metodoldgico, define las
acciones a tomar dentro del despliegue del Datamart. EI Capitulo 1V, referido a la
Implementacion, en este capitulo se va a estructurar las acciones en disefios que
permitan el desarrollo del mismo. El Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones,

comprenderan las conclusiones del desarrollo de la tesina hasta esta etapa.

Con esta estructura se espera cubrir los aspectos importantes del despliegue del

proyecto, asi como también el facil entendimiento de la secuencia del mismo.
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1.1. ANTECEDENTES
A través del procesamiento de informacidn, una compafiia crea valor, en especial si
se trata de una empresa que ofrece servicios. Por lo tanto, en este caso, la
informacion tiene un valor ain mayor porgque ayuda a alcanzar los objetivos de la

compaiiia.

Los Sistemas de Informacion (SI) y las Tecnologias de Informacion (TI) han
cambiado la forma en que operan las organizaciones actuales. A través de su uso se
logran importantes mejoras, pues automatizan los procesos operativos, suministran
una plataforma de informacién necesaria para la toma de decisiones y, lo mas
importante, su implantacion logra ventajas competitivas o reducir la ventaja de los

rivales’.

Con frecuencia, el uso de la tecnologia de informacién para la globalizacion da
como resultado el desarrollo de sistemas de informacidn que ayudan a una empresa
a darle ventaja competitiva en el mercado, utilizandolos para desarrollar productos,
servicios, procesos y capacidades que dan a una empresa una ventaja estratégica
sobre las fuerzas competitivas que enfrenta una empresa. Estrategias de
diferenciacion, como desarrollar maneras de utilizar la tecnologia de informacion
para diferenciar productos o servicios de una empresa, de los de sus competidores,
de manera que los clientes perciban los productos o servicios como poseedores de

atributos o beneficios Unicos.

1 Impacto de Tecnologias Informéticas | — (En Linea)
http://www.deltaasesores.com
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Por ejemplo, suministrar servicios rapidos y completos de soporte al cliente por
medio de un sitio Web en Internet, o utilizar sistemas de marketing como objetivo

para ofrecer a clientes individuales los productos y servicios que le atraen.

La evolucion de los Sistemas, y la creciente competencia en el mercado, hacia que
cada vez mas fuera necesario eliminar trabas a los usuarios en sus consultas de la
informacion procedente del negocio, capturada por los Sistemas Operacionales
normales de la Compafiia, pero que antes solo se podia ver de forma agregada, por
ejemplo: Ventas totales en el mes. En una palabra, habia que estructurar el mensaje
comercial para convencer a las empresas de que les seria muy Util gastarse una
fortuna en un nuevo gran sistema, probablemente incompatible con todos los que

tenia ya instalados.

El resultado fue el concepto de Datawarehouse, alla por los afios 93-94 del siglo
pasado. Se habian hecho ya ciertos pinitos en los afios 80, sobre todo los de una
pequefia compafiia californiana llamada Teradata, pionera absoluta en el concepto

de maquina paralela dedicada exclusivamente a la resolucion de consultas.

Mediados de los noventa. Tenemos Sistemas UNIX con capacidad multiprocesador
y diversas arquitecturas para proceso paralelo. Existen Bases de Datos Relacionales
con capacidad de procesar Series en paralelo. Las redes y los PC’s ya tienen
capacidad suficiente como para mover una cierta cantidad de informacion por las
redes. Sabemos donde estan los datos en nuestros Sistema Operacionales, sabemos
disefiar y programar el software, tenemos experiencia en el uso de las Bases de

Datos Relacionales.
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Y hubo algunas empresas, no demasiadas todavia, que comenzaron sus proyectos
de Datawarehouse alegremente. Hicieron costosos benchmarking entre Sistemas,
pruebas exhaustivas, estudios comparativos rigurosisimos, compraron un gran
servidor de varios procesadores y una base de datos (los que mejor salieron en las
interminables pruebas... o los que decidieron a dedo los directores, que de todo

hubo), y comenzaron el proyecto para crear, por fin, el Datawarehouse.

Los sistemas de Data Warehousing son el centro de la arquitectura de los Sistemas
de Informacién de los 90's. Han surgido como respuesta a la problematica de
extraer informacion sintética a partir de datos atémicos almacenados en bases de
datos de produccion. Uno de los objetivos principales de este tipo de sistemas es
servir como base de informacion para la toma de decisiones. Los beneficios
obtenidos por la utilizacion de este tipo de sistemas se basan en el acceso
interactivo e inmediato a informacion estratégica de un area de negocios. Este
acercamiento de la informacion al usuario final permite una toma de decisiones
rapida y basada en datos objetivos obtenidos a partir de las bases de datos
(eventualmente heterogéneas) de la empresa. Estos beneficios aumentan cuanto mas

importantes son las decisiones a tomar y cuanto mas critico es el factor tiempo.

Hoy en dia las empresas cuentan en su mayoria con la automatizacion de sus
procesos, manejando gran cantidad de datos en forma centralizada y manteniendo
sus sistemas en linea. En esta informacion descansa el “Know How” de la empresa,

constituyendo un recurso corporativo primario y parte importante de su patrimonio.
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El nivel competitivo alcanzado en las empresas les ha exigido desarrollar nuevas
estrategias de gestion. En el pasado, las organizaciones fueron tipicamente
estructuradas en forma piramidal con informacion generada en su base fluyendo
hacia lo alto; y era en el estrato de la piramide mas alto donde se tomaban
decisiones a partir de la informacion proporcionada por la base, con un bajo
aprovechamiento del potencial de esta informacion. Estas empresas, han
reestructurado y eliminado estratos de estas piramides y han autorizado a los
usuarios de todos los niveles a tomar mayores decisiones y responsabilidades. Sin
embargo, sin informacion sélida para influenciar y apoyar las decisiones, la

autorizacién no tiene sentido.

Esta necesidad de obtener informacion para una amplia variedad de individuos es la
principal razon de negocios que conduce al concepto de Datawarehouse. El énfasis
no esta sélo en llevar la informacién hacia lo alto sino que a través de la
organizacién, para que todos los empleados que la necesiten la tengan a su

disposicion.

Data Warehousing y Data Mining son dos procesos, entre otros, que posibilitaran la
Gestidn del Conocimiento en una compafiia. La aparicion, relativamente reciente de
estas tecnologias, que han surgido con una inusitada fuerza en el mercado de IT,
han sorprendido a muchos profesionales del sector, y han generado una tremenda

confusién en el mercado.

El concepto Datamart es una extension natural del Datawarehouse, y esta enfocado

a un departamento o area especifica, como por ejemplo los departamentos de
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Finanzas o Marketing. Permitiendo asi un mejor control de la informacién que se

esta abarcando.

En Telefonica del Perd, empresa dedicada a prestar servicios de
telecomunicaciones, la informacion es un factor estratégico, no sélo para la
interrelacion entre areas sino también en el contacto con los clientes. Al igual que
muchas otras empresas en el mundo tiene sus propios sistemas de informacion que
tienen por objetivo darle al cliente, tanto interno como externo, la mejor respuesta a
sus necesidades. Sin embargo, en los ultimos meses se ha detectado cierta
ineficiencia en los sistemas que manejas los diferentes puntos de contacto con los
clientes. Este esencialmente se debe a la falta de un sistema que integre la

informacion recabada por las diferentes agencias.

Las empresas de telecomunicaciones en todo el mundo estdn enfrentando una
reduccién de su participacion en el mercado, la desregulacion y los veloces avances
tecnoldgicos. La competitividad y supervivencia final de las compafiias del sector

depende de su habilidad para tomar decisiones en forma rapida e informada.

La industria de las telecomunicaciones esta ingresando a una nueva y desafiante
era. El ritmo de los cambios en el sector de las telecomunicaciones es tan dramatico
que muchas veces se lo llama la “nueva frontera”. Desregulacion, globalizacion,
nueva tecnologia y mayor competencia son las tendencias que estan creando una
atmosfera de incertidumbre. Pese a lo cual el potencial de incrementar la

participacion en el mercado y las ganancias nunca ha sido mayor.
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1.2.

Pero, la inevitable competencia que resulta de estas influencias externas esta
forzando a las compafiias de telecomunicaciones a examinar de cerca sus iniciativas
de negocios. En otras palabras, las empresas estan re-examinando su enfoque del

mercado, sus gastos y sus estructuras.

Para establecer un liderazgo como empresa de telecomunicaciones, se debe tener un
detallado conocimiento (no solo datos) de los clientes y competidores. Las
decisiones de negocios basadas en este conocimiento permitiran crear estrategias
efectivas para proveer una gama de productos y servicios que satisfagan las
necesidades de todos los clientes. Teniendo a que todas las necesidades de
telecomunicaciones sean provistas por un solo proveedor, la convergencia exitosa
de todos estos servicios puede ser la clave para asegurar una saludable participacion

en el mercado.

DEFINICION DEL PROBLEMA
La carencia de integracion de la informacion en Telefénica representa un problema
para los jefes, analistas, supervisores, operadores e incluso para los propios clientes
(estos dltimos en forma indirecta). No existe un ente integrador que reuna los
contactos con el cliente y los publique en un dnico lugar al cual puedan acceder los
usuarios internos y utilizar esta informacién para analisis, seguimientos, blsquedas,

cruce de informacion, etc.

El problema se da cuando un usuario interno tiene que realizar algun cruce de
informacion con estas fuentes, ya que debe buscar a las personas responsables de

dicha informacion, solicitarla, esperar la confirmacion, acceder a ésta y exportarla a
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algun motor de base de datos, analizarla, entenderla, depurarla, para finalmente
poder realizar el cruce que se necesitaba inicialmente. Ahora imaginese tener que
hacer el cruce con 2 o mas fuentes; es realizar el mismo procedimiento multiplicado

por el nimero de fuentes que necesites.

Un simple cruce de informacion con fuentes de mdaltiples contactos con el cliente
toma para un usuario promedio alrededor de 1 semana, s6lo para conseguir integrar
esta informacion. Ahora imaginese que esta simple tarea se deba realizar
periédicamente, se convertiria practicamente en tu funcion diaria; funcién que

abarcaria todo el tiempo del analista en su dia de trabajo.

El enunciado del problema es: la complejidad actual en Telefénica del Peru para
integrar eficientemente la informacion de los contactos con los clientes en un

repositorio de datos ideal para su explotacion.

1.3. OBJETIVOS

Objetivo General

e Desarrollar una solucion integral para explotar eficientemente la

informacién de los contactos con el cliente.

Objetivos Especificos

e Investigar y estudiar las diferentes técnicas de integracion del

conocimiento enfatizando en las empresas de comunicaciones.
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1.4.

e Consultar los adelantos e innovaciones en el tema que se han ~ hecho hasta el
momento al interior de entidades u organizaciones relacionadas con empresas de

servicio al cliente.

e Establecer las principales caracteristicas y diferencias entre algunas de las
diversas herramientas que han sido disefiadas en los ultimos afios para solucionar el

problema de la integracion de la informacion.

e |dentificar la informacién necesaria que el usuario de Telefonica necesita

conocer y tener disponible para la 6ptima realizacion de su trabajo.

e Definir las herramientas que se desarrollaran o adoptaran en la empresa para

solucionar el problema de la falta de integracion de la informacion.

JUSTIFICACION

Dentro de las empresas de servicio al cliente, la informacidon se ha posicionado
como uno de los principales recursos que poseen las empresas actualmente. La
informacion no es sélo un subproducto de la conduccion empresarial, sino que a la
vez alimenta a los negocios y puede ser uno de los tantos factores criticos para la

determinacion del éxito o fracaso de éstas.

Si deseamos maximizar la utilidad que posee nuestra informacion, ésta se debe
manejar de forma correcta y eficiente, tal y como se manejan los demas recursos
existentes. Los administradores deben comprender de manera general que hay
costos asociados con la produccion, distribucién, seguridad, almacenamiento y

recuperacion de toda la informacion que es manejada en la organizacion. Aunque la
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informacion se encuentra a nuestro alrededor, debemos saber que ésta no es gratis,
Y SU USO es estrictamente estratégico para posicionar de forma ventajosa la empresa

dentro de un negocio.

Por lo dicho anteriormente, tener la informacion adecuada disponible, normalizada
y actualizada seria uno de los pilares para las estrategias de marketing vy
comunicacion con las que deberia de contar Telefénica al momento de pensar en

como llegar al cliente.

Después de todo, si el objetivo de la empresa es servir al cliente, lo primero que
deberia tener en cuenta es escuchar al cliente, y para esto, s que es necesario un
sistema de informacion que pueda ayudar a la empresa a escucharlos, entenderlos

para finalmente ayudarlos a elegir el producto que necesitan.

1.5, HIPOTESIS
A continuacion se plantearan las hipdtesis que se pueden deducir de la tesis
expuesta, revisaremos los problemas y las variables e indicadores que les podrian

dar solucion.

Hipotesis General

La implementacion de un Datamart de Contactos, resolvera la necesidad de los
usuarios de Telefonica de contar con la informacion de los contactos con los
clientes completa, validada y disponible cuando ellos lo requieran, asimismo, los
andlisis que se realicen de ésta incrementara el conocimiento de las necesidades del

cliente.

10
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e Hipotesis Especifica 1
La integracion y disposicion de los contactos con el cliente permitira a los analistas
realizar estudios mas acertados para generar campafas que el cliente realmente

desea recibir.

e Hipotesis Especifica 2
La implementacion de la web de consultas permitira a los asesores comerciales
tener las herramientas necesarias para resolver las dudas del cliente en el momento

y generar asi la confianza de éste ultimo hacia la empresa.

Variables e Indicadores

A continuacién se describiran los problemas, variables, indicadores e indices que

nos ayudaran en el desarrollo de la tesina.

¢ Variable Independiente:

Implementacion de un Datamart de Contactos

Indicadores: Total de fuentes de contacto con el cliente agregados al Datamart.
Indices: Catorce fuentes de contacto con el cliente en la actualidad.

¢ Variable Dependiente:

Conocimiento de las necesidades del Cliente.

Indicadores:

- Cantidad de rechazos en las campafias comerciales.

- Motivos de rechazo por tipo de contacto.

- Productos vendidos en el ultimo mes por tipo de contacto.

- Evolucion de las respuestas del cliente en el Gltimo trimestre.
11
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Indices: Durante el mes de Agosto 2010 se registraron 207,398 rechazos

aproximadamente.

Hipotesis Especifica 1

La integracion y disposicion de los contactos con el cliente permitird a los analistas
realizar estudios mas acertados para generar campafas que el cliente realmente

desea recibir.
Variables e Indicadores

¢ Variable Independiente:
Integracion y disposicidn de los contactos con el cliente.
Indicadores: Cantidad de usuarios que acceden a la informacion de los contactos.
Indices: Cero usuarios.
¢ Variable Dependiente:
Generar campafias que el cliente realmente desea recibir.
Indicadores: % de efectividad sobre contactos en Camparias Comerciales.
indices: Durante el mes de Agosto 2010 se registré una efectividad sobre contacto

del 14.52% aproximadamente en Campafias Comerciales.

Hipotesis Especifica 2

La implementacion de la web de consultas permitira a los asesores comerciales
tener las herramientas necesarias para resolver las dudas del cliente en el momento

y generar asi la confianza de éste Gltimo hacia la empresa.

12
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1.6.

Variables e Indicadores

¢ Variable Independiente:

Disponer las herramientas necesarias a los asesores comerciales.

Indicadores: Cantidad de herramientas a disposiciobn de los asesores
comerciales.

indices: Hasta el mes de Agosto 2010 se registran 3 diferentes sistemas a
disposicién de los Multicentros.

¢ Variable Dependiente:

Mejorar la confianza del cliente hacia la empresa.

Indicadores: % de satisfaccion del cliente en los Multicentros.

indices: Durante el mes de Agosto 2010 se registr6 un indice de satisfaccion  del

8.5% en los clientes que visitaban los Multicentros.
UNIVERSO Y MUESTRA
Universo

El universo de clientes en Telefonica del Perl, que estdn aptos para generar
Campafias Comerciales y sobre los cuales se extendera el proyecto de tesina es de

1’623,519 clientes.
Muestra

Estda conformada por la cuarta parte de clientes distribuidos proporcionalmente
entre clientes con lineas libres, control y prepago, de lima y provincias, la cual
asciende a una cantidad de 405,880 clientes.

13



Capitulo 1. Planteamiento Metodolégico

1.7. PROPUESTA
Los analistas de la empresa, es decir, usuarios internos de la misma, utilizamos la
informacion que les proporciona los sistemas actuales para realizar analisis y

desarrollar estrategias de mercado.

Por los afios de experiencia en el trabajo, se hace necesario un sistema de

informacion que nos pueda facilitar realmente la informacion que necesitamos.

La propuesta que se propone en este documento es la realizacion de un sistema
integral que beneficie tanto a los usuarios internos como a los mismos clientes de

Telefdnica, tal sistema integral lo vamos a dividir de la siguiente manera:

e Datamart de Informacién con los contactos de los clientes de Telefonica.

El cual se encontrard dentro del Datawarehouse de la empresa como un Universo
mas al cual puedan acceder todos los usuarios internos y les permita descargar una
informacion actualizada, normalizada y confiable que les permita desarrollar sus
andlisis, consultas, seguimientos, en conclusion, la totalidad de sus tareas mas

dindmicamente.

e Solucion web de consultas a la informacioén del cliente

El cual serd una solucion web que estara a disposiciéon de todos los asesores de
Telefonica que tengan contactos con los clientes, esto es, que esta herramienta se
encuentre instalada en los Multicentros, 104, Multimedia, Centros de Cobro, etc. El
cual permitird buscar simplemente ingresando algun identificador del cliente toda la
informacion integrada de sus mas recientes contactos con la empresa, asi como mas

14
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1.8.

informacion adicional que les permita desarrollar su gestion mas eficientemente, y

genere hacia el cliente una confianza para con la empresa.

ORGANIZACION DE LA TESINA
El desarrollo de la tesina se estructurd en 5 capitulos. EI Capitulo I. Planteamiento
Metodologico, presenta un esbozo del problema y sus alcances, de tal manera que
permita al lector conocer la situacion y las necesidades del negocio asi como los
objetivos a alcanzar con el desarrollo del mismo. En el Capitulo Il, referido al
Marco Teorico se describen las bases teodricas que sustentan el desarrollo del
Datamart. EI Capitulo Ill. Estado del Arte Metodoldgico, define las acciones a
tomar dentro del despliegue del Datamart. ElI Capitulo IV, referido a la
Implementacion, en este capitulo se va a estructurar las acciones en disefios que
permitan el desarrollo del mismo. El Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones,
comprenderan las conclusiones del desarrollo de la tesina hasta esta etapa. A estos 5
capitulos, se anexan los apéndices, que complementan la informacion manejada en

el desarrollo del proyecto.

Con esta estructura se espera cubrir los aspectos importantes del despliegue del

proyecto, asi como también el facil entendimiento de la secuencia del mismo.
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2.1. DATAMART

2.1.1. Conceptos Asociados

2.1.1.1. Datawarehouse

Definicion

De acuerdo a William H. Inmon, considerado el padre del concepto de
Datawarehouse (almacén de datos) en los afios ochenta, Datawarehouse es "un
conjunto de datos integrados orientados a una materia, que varian con el tiempo y
gue no son transitorios, los cuales soportan el proceso de toma de decisiones de una

administracion” (Harjinder & Prakash, 1996, p.4).

El Datawarehouse es un conjunto de componentes y procesos que integran una
arquitectura disefiada para el almacenamiento de la informacion y orientada a
satisfacer las necesidades de andlisis y consultas que realizan los actores

responsables de la empresa para dar soporte a los procesos de accion y decision.

El propdsito del Datawarehouse es asistir a los responsables ejecutivos de la
empresa para la comprension de las realidades del pasado y adoptar elementos para

la planificacion y toma de decisiones de futuro a corto, medio y largo plazo.

El Datawarehouse ofrece algunas de las siguientes funcionalidades:

e Integracion de bases de datos heterogéneas de origenes diferentes.

e Ejecucion de consultas complejas, no predefinidas, con diferentes niveles de
agrupamiento, totalizacion de datos y ofreciendo la visualizacion de la informacion
de forma grafica e interpretable.

e Agrupacion de los datos de forma interactiva.

17



Capitulo Il. Marco Tebrico

o Analisis de los datos de forma interactiva.
¢ Analisis de los problemas en términos de diferentes dimensiones (por ejemplo,
dimension tiempo).
e Control de calidad de los datos para asegurar consistencia, homogeneidad y
relevancia.

Caracteristicas

Diché (2000) plantea las siguientes caracteristicas de un Datawarehouse:

e Integrado: los datos almacenados integrarse en una estructura
consistente, por lo que las inconsistencias existentes entre los diversos
sistemas operacionales deben ser eliminadas.
e Tematico: contiene sdlo los datos necesarios para el proceso de
generacion  del conocimiento del negocio.
e Historico: el Datawarehouse se carga con los distintos valores que toma
una variable en el tiempo para permitir comparaciones.
e No volatil: la informacion de un Datawarehouse existe para ser leida, y no
modificada, por tanto permanente, significando la actualizacion del Datawarehouse
la incorporacion de los ultimos valores que tomaron las distintas variables
contenidas en él sin ningln tipo de accidn sobre lo que ya existia.

Ventajas

¢ Proporciona una herramienta para la toma de decisiones en cualquier
area funcional, basandose en informacion integrada y global del negocio,
por lo que las decisiones empresariales se hacen mas répidas debido a

que el personal ejecutivo estd mas y mejor informado.

18
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e Los procesos empresariales pueden ser optimizados al poder simplificar dentro de
la empresa la implantacion de sistemas de gestion integral de la relacion con el
cliente.

e Las conexiones y dependencias entre procesos empresariales se vuelven mas
claros.

e La visibilidad, accesibilidad y conocimiento de los datos producen mayor
confianza en los sistemas operacionales.

e Facilita la aplicacion de técnicas estadisticas de andlisis y modelado para
encontrar relaciones ocultas entre los datos del almacén; obteniendo un valor
afiadido para el negocio de dicha informacion.

e Proporciona la capacidad de aprender de los datos del pasado y de predecir
situaciones futuras en diversos escenarios.

e Supone una optimizacion tecnolégica y econdmica en entornos de centro de
informacion, estadistica o de generacion de informes.

Desventajas

¢ Los Datawarehouse crecen y se vuelven cada vez mas complejos, lo que ocasiona
un bajo rendimiento en las consultas al mismo y el modelose hace cada vez mas
ineficiente.

e El Datawarehouse al tener una administracion central puede ocasionar que los
requerimientos de informacion de unidades se vean afectados entre si.

e La elaboracion de un Datawarehouse corporativo a partir de los sistemas OLTP
plantea un desafio técnico superior, necesidades de personal y un tiempo de disefio,
desarrollo e implantacion sumamente altos, que puede no ser costeado a largo
plazo.

19
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e El desarrollo del Datawarehouse es a largo plazo que puede no satisfacer
necesidades y requerimientos de informacion a corto plazo necesarios en la
empresa. (Strange, 2002).

2.1.1.2. CRM (Customer RelationShip Management)

Es una estrategia de negocios para seleccionar y manejar clientes con la finalidad
de optimizar su valor a largo plazo. CRM requiere una filosofia y cultura de
negocios centrada en el cliente para soportar efectivamente los esfuerzos de

mercadeo, ventas y proceso de servicio.

Para Conde (2002), CRM es un nuevo enfoque de la comercializacion basado en la
gestion de las relaciones individualizadas con el cliente para conseguir un
incremento de los beneficios a través de una oferta personalizada del producto y/o
servicio. Se basa en la utilizacion de la informacion recogida en la relacion con los
clientes, con objetivo de establecer en la gestion con el cliente, el ciclo CRM:

identificar, diferenciar, personalizar, interactuar.

El objetivo primario del CRM es obtener mayores ingresos, y no recortar costos.

Para ello Conde (2002) plantea que las soluciones de CRM deben:

e Mejorar los esfuerzos de ventas y marketing, y le permite a las
organizaciones proporcionar un mejor servicio a los clientes.
e Asistir a las organizaciones a mejorar sus procesos de ventas remotas y el
manejo de cuentas.
e Permitir la formacion de relaciones individualizadas con los clientes, con el

objetivo de mejorar el nivel de satisfaccion de los mismos y maximizando los
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beneficios, identificando los clientes mas rentables y dandoles a éstos el mejor nivel
de servicio posible.

e Proveer a los empleados de la informacion y procesos necesarios para conocer
mejor a sus clientes, entender sus necesidades, y efectivamente construir relaciones
productivas y mutualmente beneficiosas entre la compafiia, sus clientes y sus
asociados.

2.1.1.3. Inteligencia de negocios

Inteligencia de negocios o Business Intelligence (BI) es un término acufiado por la
consultora Gartner Group a finales de la década de los 80 y describe, basicamente,
la capacidad de los integrantes de una empresa para acceder a la informacion
residente en una base de datos y explorarla, de manera que el usuario pueda
analizar esa informacion y desarrollar con ella teorias y conocimientos que seran

bésicos para la toma de determinadas decisiones criticas para el negocio.

Es imperativo para las empresas, dotar a sus directivos y los que toman las
decisiones del negocio, de rapidas respuestas a sus preguntas accediendo

inmediatamente a la informacion que necesitan.

El problema de las empresas no es la falta de datos como tal, sino el gran volumen

de estos, que impide ver de forma global el estado del negocio.

Con herramientas de Business Intelligence, las compafiias pueden dotar a sus
usuarios autorizados de acceso a un unico punto de informacion que acceda a todos
los sistemas de la empresa: intranet, extranet, o E-Business, Datawarehouse,
sistemas ERP's, Datamart o aplicaciones a la medida, de una manera facil sin

necesidad de conocimiento técnico y lo méas grafico de entender posible. La clave
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para convertir la informacion en accesible, es dar a los usuarios, herramientas para

encontrar respuestas a sus preguntas de una manera sencilla.

Los beneficios de un sistema de Business Intelligence abarcan la reduccion de
costos, aumento de beneficios, mejora en la satisfaccion del cliente y mejoras en la

comunicacion empresarial.

2.1.2. Definicion de Datamart

Un Datamart segin Lane (1999) es una forma mas sencilla de un Datawarehouse
que esta enfocado a una sola area funcional tales como ventas, finanzas o
mercadeo. Debido a que se centra Unicamente en una sola area, los Datamart se
constituyen de menor cantidad de fuentes de datos que los Datawarehouse, las
cuales pueden ser sistemas operacionales internos o un Datawarehouse interno o

externo.

Para Bill Inmon (1999), lo méas importante en la definicion de un Datamart,
constituye que el departamento de la organizacion propietario del mismo posea el
hardware, el software y datos que lo constituyen. Al poseer los derechos de
propiedad de Datamart el departamento tiene el control y disciplina de los datos

encontrados en el mismo.

Los Datamart presentan las mismas caracteristicas de integracion, no volatilidad,

orientacion tematica e integracion que el Datawarehouse.

2.1.3. Caracteristicas del Datamart

Bill Inmon (1999) plantea que un Datamart debe presentar las siguientes

caracteristicas:
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e Se centra Gnicamente en un area de la empresa.
e El volumen de datos que maneja es inferior al de un Datawarehouse.

e No dispone del nivel de detalle ni los histéricos que puedan disponer otros

sistemas.

e Son empleados en su mayoria como soporte para la toma de decisiones.

2.1.4. Clasificacion del Datamart

Segun Inmon, un Datamart se clasifica de la siguiente manera:

Fuentes i — Fuentes operacionales
oparacionales g Fuentes operaciones | il o
\T J - ‘

—~

—et

k[ ‘ Ar Data marts f i
[::‘i D independientes 6 [ ..
Data marts dependientes E) 8 Data marts dependientes ue
R

por depatamento

Data warehouse
corporativo

Data warahouse
corporativo

Figura 1.1 Datamart dependiente. Figura 11.2 Datamart independiente. Figura 11.3 Datamart hibrido.
Tomado de “Oracle8i Data Tomado de “Oracle8i Data Tomado de “Oracle8i Data
Warehousing Guide”. Traduccion: Warehousing Guide”. Traduccion: Warehousing Guide”. Traduccion:
Alvaro Trak y Emma Zambrano Alvaro Trak y Emma Zambrano Alvaro Trak y Emma Zambrano

2.1.4.1 Datamart dependiente

Los Datamart dependientes son aquellos que reciben los datos desde una
Datawarehouse. En este tipo de Datamart la fuente de los datos es unica, tal como

se muestra en la figura 11.1.
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2.1.4.2. Datamart independiente

Los Datamart denominados independientes son aquellos que toman sus datos
directamente desde los sistemas transaccionales y no dependen de otros
Datawarehouse. Este tipo de Datamart se alimenta generalmente de los
denominados “legacy systems” de las organizaciones. Un esquema de este tipo de

Datamart se muestra en la figura 11.2

La ventaja de los Datamart dependientes segun Inmon (1999) es que son de
estructura y arquitectura estable a medida que crece la organizacién porque se
alimentan con el Datawarehouse, el cual crece junto a la organizacion. Sin
embargo, los Datamart independientes manifiestan sus deficiencias posterior a su

elaboracion cuando existen ya diversos Datamart inconexos.

2.1.4.3. Datamart hibrido

Los Datamart hibridos permiten combinar las fuentes de datos de un
Datawarehouse corporativo con otras fuentes de datos tales como sistemas

transaccionales y/o operacionales, tal como se muestra en la figura 11.3

2.1.5. Ventajas del Datamart

e Los Datamart se ajustan mejor a las necesidades que tiene una parte
especifica de un negocio, mas que a la de toda una empresa.
e Optimizan la distribucion de informacion dtil para la toma de decisiones y se
enfocan al manejo de datos resumidos o de muestras, mas que a la historia

presentada con detalle.

24



Capitulo Il. Marco Tebrico

e No necesitan ser administrados centralmente por el departamento de sistemas de
una organizacion, sino que pueden estar a cargo de un grupo especifico dentro del
area de la empresa que los utilice.

e Disminuyen significativamente el coste de creaciéon y de operacion, lo cual los
pone al alcance de muchas compafiias.

e Con los Datamart se puede llegar a prototipos méas rapidamente y obtener
sistemas completamente desarrollados e implementados en tiempos menores a los
del Datawarehouse.

e Las pequefias empresas y los departamentos autbnomos de una organizacion
prefieren utilizar los Datamart para construir su propio mecanismo para toma de
decisiones.

e Los departamentos de sistemas construyen un Datamart que les permite ganar
experiencia y el apoyo dentro de cuadros gerenciales de la organizacion.

Al comenzar con un plan modesto e ir creciendo conforme se aprende mas sobre la
fuente de los datos y sobre las necesidades finales del usuario, permite a las
organizaciones justificar el uso de los Datamart conforme estos avanzan.

e L0os proyectos que comienzan como Datawarehouse pueden evolucionar a
Datamart. Cuando las organizaciones acumulan grandes cantidades de datos
historicos para el apoyo de decisiones, que rara vez o nunca usan, puede reducir la
informacion guardada y convertir su Datawarehouse en uno o varios Datamart
mejor enfocados.

2.1.6. Desventajas del Datamart

While (1999) revela que puede existir la tendencia en la organizacion de elaborar

numerosos Datamart que posteriormente se conviertan en especie de islas de
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informacion inconexas y con datos replicados de los sistemas operacionales y

transaccionales.

2.1.7.Diferencias entre un OLTP y un Datamart

Las diferencias de un Datamart con un sistema OLTP se pueden resumir en las

siguientes:

OLTP

Datamart

Orientacion

Orientado hacia las transacciones

Orientado hacia conceptos de negocio

Orientado hacia las operaciones

Orientado al analisis

Tipo de operaciones

Predomina la actualizacion e

insercion de registros

Predomina la consulta

Frecuencia de

actualizacion

Se actualiza en linea con las

operaciones diarias.

Representa valores por un periodo de

tiempo mensual, trimestral, etc.

Actividad mas

frecuente

La actividad mas importante es de

tipo operativo (dia a dia)

La actividad méas importante es el

analisis y la decision estratégica

Predomina el proceso puntual, es
decir, trabaja con base en

transacciones

Predomina el proceso masivo. Se
trabaja con base en resimenes,
agrupaciones y/o totalizaciones de

grandes volimenes de datos

Caracteristicas a

nivel de sistema

Mayor importancia a la estabilidad

Mayor importancia al dinamismo

Caracteristicas de

los datos

Datos en general desagregados,

detallados

Datos en distintos niveles de detalle y

agregacion, totalizados.
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Importancia del dato actual

Importancia del dato historico

Tiempo de
respuesta y

desempefio

Sensitivo al tiempo de

respuesta y al desempefio

Poco sensitivo al desempefio y a

los tiempos de respuesta

Tipo de estructura

Estructura relacional

Vision multidimensional

Estructura estatica

Estructura flexible

Tipo de usuarios

que lo emplean

Manejado generalmente por

usuarios operativos

Los datos son manejados por personal

de asuntos estratégicos, mercadeo,

personal gerencial.

Informacion

contenida

Contiene informacién procesada

Contiene informacién bruta (datos)

Tipo de

actualizacion

Actualizacion en linea

Actualizacion en batch

Disefio de base de

datos

Generalmente contiene muchas
tablas de base de datos con pocas

columnas

Generalmente contiene pocas tablas de

base de datos con muchas columnas

Utilizacion de la

informacion

Utilizacidn de la informacion
relacionada con la operacion de

cada aplicacion

Utilizacién de toda la informacion
interna y externa relacionada con el

negocio

Tabla 11.1 Diferencia entre OLTP y Datamart
Elaboracion: Alvaro Trak y Emma Zambrano

2.1.8. Diferencias entre un Datawarehouse y Datamart

Las diferencias entre un Datawarehouse y un Datamart se pueden resumir en las

siguientes:
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Datawarehouse Datamart

Alcance Construido para satisfacer las Construido para satisfacer las
necesidades de informacion de necesidades de un &rea de negocios

toda la organizacion especifica.

Objetivo Disefiado para optimizar la Disefiado para optimizar la entrega de
integracion y la administracion informacion de soporte a decisiones

de los datos fuente

Caracteristicas de | Administra grandes cantidades | Se concentra en administrar

los datos de datos historicos a nivel resimenes y/o datos totalizados
atémico
Pertenencia Pertenece a toda la organizacion | Pertenece al area de negocio al cual

esta orientado

Administracion Es administrado por la unidad de | Es administrado por el personal de
sistema de la organizacion sistema de la unidad propietaria del
Datamart

Tabla 11.2 Diferencia entre Datawarehouse y Datamart
Elaboracion: Alvaro Trak y Emma Zambrano

2.2. MODELO MULTIDIMENSIONAL

2.2.1. Definiciones

2.2.1.1. Dimension

Una dimension es una estructura que clasifica los datos en el orden que los usuarios
establecen mediante las consultas empresariales. Algunas de las dimensiones mas
utilizadas son Cliente, Producto, Region Geografica y Tiempo. Para identificar las

dimensiones es necesario revisar las tablas, especialmente las llamadas tablas de
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Dimensiones el cual se puede apreciar en la figura 11.4.

kJ{ W

|

1

.

o

jerarquias.

Figura I1.4 Ejemplo de cubo de dimensiones
Fuente: Oracle Data Warehousing Guide

2.2.1.2. Tabla de hechos

Modelo Copo de Nieve (Snowflake)

hechos. El conjunto de dimensiones define lo que se denomina Cubo de

La tabla de hechos, también Ilamada de detalles, es el nicleo central en un esquema
de modelado de estrella y de copo de nieve y se caracteriza por poseer una clave
compuesta, la cual se compone de las tablas de dimensiones. Un ejemplo de la tabla

de hechos son los detalles de las ventas y los detalles de los consumos de un

En este modelo la estructura de las tablas de dimensiones es descompuesta o

normalizada en una estructura de arbol que puede disponer de muchos niveles o
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Categoria
Productos Canal
Ventas
(Unidades, precio)
Clientes Tiempo
Segmento T Tabla de hechos T Periodo de Tiempo
Tabla de dimensiones

Figura 11.5 Ejemplo de modelo Snowflake o copo de nieve
Fuente: Elaboracion propia

Algunas de las ventajas de este modelo son las siguientes:

e Requiere menor espacio de almacenamiento que el modelo tipo estrella al
minimizar la redundancia de datos.
e EI modelo puede mejorar el desempefio, flexibilidad y mantenimiento con
respecto a otros.

En cuanto a las desventajas, se pueden mencionar las siguientes:
¢ El modelo puede comprometer el entendimiento de los usuarios finales porque
es de mayor complejidad.
¢ El modelo puede impactar sobre el desempefio de las  blsquedas en caso de
requerir relaciones entre tablas de hechos y dimensiones no relacionadas

directamente.

2.3. PROCESOS ETL

2.3.1. Definicion

Los procesos ETL1 (Extraccion, Transformacion y Carga) son aquellos procesos
encargados de alimentar el Datawarehouse o Datamart de datos. (Palomar &

Trujillo, 2001). Sin embargo, Lane (1999) prefiere denominarlos ETT2
30



Capitulo Il. Marco Tebrico

(Extraccién, Transformacién y Transporte, por sus siglas en ingles) los cuales
tienen como mision extraer los datos desde distintas fuentes y colocarlos en el

Datawarehouse, luego de una serie de transformaciones.

Los procesos ETL surgen a raiz de la aparicion de los primeros Datawarehouse,
cuando empezaron a aparecer los primeros problemas para transformar los datos de
los legacy systems, a menudo incomprensible y formatos transaccionales a

informacion comprensible que un hombre de negocios pudiera consultar.

Los procesos ETL no se limitan a tomar datos de un lugar y colocarlos en otro; son

capaces de hacer otras tareas como:

¢ Reunir datos de sistemas operacionales separados.

e Convertir los datos de un formato a otro.

e Modificar los datos para que sean mas comprensibles 0 méas completos.

e Cargar los datos modificados en el Datawarehouse o Datamart destino.

Al momento de realizar un andlisis del negocio, se requiere que los datos de uno o
mas sistemas operacionales sean extraidos y copiados en un mismo repositorio.
Este proceso de la lectura y de elaborar los datos puede ser dificil, por lo que

necesita ser realizado sobre una base regular de reglas de negocio.

2.3.2. Etapas de los procesos ETL

Los procesos ETL1 (Extraccion, Transformacion y Carga) son aquellos procesos

encargados de alimentar.
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2.3.2.1. Extraccion

La extraccion es la operacion que tiene como meta obtener los datos desde las
fuentes de informacion. Esta operacion se puede llevar a cabo mediante la
extraccion de los datos desde un archivo que los contenga o directamente mediante
una conexion de red desde el sistema que los contiene. Los datos obtenidos de esta
etapa seran posteriormente transformados y cargados en el almacén de datos, ya sea

un Datawarehouse o un Datamart.

Segun Palomar & Trujillo (2001), las fuentes de datos que normalmente

suministran los insumos para esta operacion son:

¢ Base de datos operacionales de la organizacion o bases de datos externas.
¢ Archivos de texto plano.
¢ Datos provenientes de documentos de texto, hojas de calculos, etc.
e Datawarehouse empresarial, en caso que el destino del proceso ETL sea un
Datamart.

e Datamart de la organizacion.

Técnicas de Extraccion de datos

Las técnicas para la extraccion se pueden clasificar en dos categorias: (Lane, 1999)

e Mediante el uso de archivos de datos (Data files)
Mediante la conexién distribuida de las fuentes de datos de origen con el

repositorio de destino.

e Mediante la captura de los cambios ocurridos desde la ultima actualizacion.

2.3.2.2. Transformacion
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Lane (1999) plantea que la transformacion de los datos para el Datamart se puede
definir como una serie de pasos, que consiste en llevar a cabo las transformaciones
de cada atributo a considerar en el Datamart de forma separada mediante
operaciones de SQL y/o procedimientos en lenguajes estructurados; por lo que se
crean tablas temporales donde se almacenan los resultados parciales de estas
operaciones. Para llevar a cabo esta estrategia se debe proveer de checkpoints o
puntos seguros dentro del flujo de transformaciones con miras a llevar el monitoreo

del proceso y poder reiniciar el mismo en caso de alguna falla.

Esta estrategia provee al proceso un mejor desempefio por cuanto se lleva a cabo en
etapas, pero dificulta la modificacién, insercion y eliminacion de las

transformaciones y por ello se utilizan los checkpoints.

PASC 1

Nuevos

Carga de lo

datos en consurmos
'aL-l:.: |
tempe

1;|I:I;

: FPASO 2

PASO <

Corsumas W

o

Figura 11.6 Ejemplo de un flujo de transformaciones
Fuente: Lane, 1999. Traduccién: Alvaro Trak y Emma Zambrano

Algunas de las técnicas empleadas en la transformacion son las siguientes:

Transformaciones durante el proceso de carga
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Existen herramientas de carga que proveen la funcionalidad de llevar a cabo
transformaciones basicas en los datos tales como conversiones en los tipos de datos,
manejo de la nulidad en los campos, sustituciones de valores y comprobacién de
integridad. Segdn Palomar y Trujillo (2001), estas herramientas son de migracion
de datos, de limpieza de datos (data scrubbing) y herramientas de auditoria de

datos.

Transformaciones mediante SQL y /o procedimientos de PL/SQL

Otra técnica empleada es usar consultas de SQL y operaciones mediante PL/SQL
una vez que se ha extraido la carga de datos desde su origen y han sido depositados
en los repositorios temporales. El uso de SQL se manifiesta con la creacion de
tablas mediante consultas SQL, lo cual es una herramienta poderosa para la
manipulacion de grandes volumenes de datos. Mediante SQL se puede llevar a cabo
sustitucion o actualizacion de datos, es decir, se pueden realizar modificaciones o
actualizaciones sobre algunos atributos de las filas. También se puede realizar la
transformacion de la clave primaria de las tuplas extraidas para hacer su

equivalencia con las claves que se manejan dentro del Datamart.

PL/SQL se emplea generalmente cuando se deben hacer complejas
transformaciones en los datos y cuando se deben seguir reglas de negocio que no
pueden ser cubiertas con simples consultas. Los procedimientos y funciones de
PL/SQL ejecutan las consultas de SQL y almacenan los resultados en las tablas de
la base de datos. Un ejemplo del uso de PL/SQL se manifiesta cuando se deben
unificar datos de diferentes sistemas operacionales con diferentes formatos para

llevarlos al Datamart. En estos casos se requiere un programa que analice las tuplas
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entrantes para decidir cual serd el tratamiento que tendra dependiendo de sus

caracteristicas.

2.3.2.3. Carga

Consiste en depositar los datos en el sistema destino y puede llevarse de la siguiente
forma:

e Cargas secuenciales: se realiza una serie de cargas organizadas una tras otra y
generalmente de grandes volimenes de datos.

e Procesos por lotes (batchs): se realiza una serie de cargas generalmente largas
que son supervisadas por el administrador de la base de datos y son generalmente
realizadas por programas de forma periédica con la finalidad de mantener
actualizado el Datamart.

e Procesamiento paralelo y técnicas incrementales: esta técnica se caracteriza
por cargar solo los datos nuevos y modificar aquellos que han sido alterados desde
su origen. Esta técnica permite la consulta del Datamart ain cuando se esté
llevando a cabo la actualizacion y realiza comprobaciones periddicas (auditorias)

con la finalidad de revisar la consistencia en los estados del proceso.

2.4. DATAMINING

2.4.1. Definicién

Data Mining es el proceso que permite el descubrimiento y cuantificacion de las
relaciones predictivas en los datos, permitiendo transformar la informacion
disponible en conocimiento Util de negocio. Estas relaciones predictivas se refieren
a patrones, perfiles y tendencias que se descubren en los datos a través del uso de

tecnologias de reconocimiento de patrones, técnicas estadisticas y matematicas.
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Posee un gran potencial para ayudar a las organizaciones a concentrarse en la

informacion mas importante de su Datawarehouse o de sus Datamart.

Un factor clave para el éxito de los proyectos de Datamining es presentar los

resultados de una forma clara, haciendo hincapié en la informacion realmente (util.

Segun Bernal y Moneo (2002), para construir un modelo atil para Datamining se

deben descubrir dos aspectos dentro del Datamart o Datawarehouse:

e Los atributos significativos o de relevancia en el estudio.
e Los intervalos que identifican un patron o segmento de clientes de la
organizacion.

2.4.2. Ventajas del Datamining

e Descubrimiento automatizado de modelos previamente desconocidos: las
herramientas de data Mining realizan una busqueda minuciosa en las bases de datos
identificando modelos desconocidos. Una aplicacion de esta caracteristica es la
identificacion de operaciones fraudulentas de tarjetas de crédito.

e Transformar la informacion en decisiones Utiles y eficaces: el Datamining solo
descubre relaciones entre datos. Son los usuarios que emplean las herramientas de
mineria de datos los que interpretan la informacion que arrojan estas herramientas
para la toma de decisiones en la organizacion. Por ello que el factor mas importante
en el Datamining es el conocimiento y la experiencia de estos usuarios que
utilizaran informacién concerniente a las relaciones de datos que arroje la mineria
de datos.

Las conclusiones en la mineria de datos no son valiosas por si mismas, sino en la

medida en que se apliquen para obtener resultados. Por esta razén que la
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herramienta de Datamining debe ser empleada por aquellos usuarios, denominados
por Diché (2001, p.243) “trabajadores del conocimiento”. En la figura I1.7 y 11.8 se
puede observar las clases de usuarios dentro de la organizacion y el tipo de

herramientas que emplean.

Cantidad de usuarios
Trabajadores de

Analistas de datos Estadisticas de

modelado
Tsuarios avanzados OLAD
/ Tsmarios de negocios / Consultas | Informes
Figura 11.7 Clases de usuario dentro de la organizacién Figura 11.8 Clases de herramientas usadas por los
Fuente: Diché, 2001, p.243 usuarios de la organizacion.

Fuente: Diché, 2001, p.243

e Permite la construccion de modelos automaticos e inteligentes: el Datamining
automatiza el proceso de busqueda para hallar informacion valiosa dentro de
Datawarehouse o Datamart. Algunas aplicaciones de este proceso son los estudios
de mercado y analisis de riesgo financiero en préstamos.

2.4.3. Técnicas del Datamining

2.4.3.1. Analisis estadistico: utilizando las siguientes herramientas de
estadistica:
e ANOVA: o andlisis de la varianza, el cual contrasta si existen diferencias
significativas entre las medidas de una o més variables continuas en grupo de
poblacion distintos.
e REGRESION: Define la relacion entre una o mas variables y un conjunto
de variables predictoras de las primeras.

e CHI CUADRADO: Contrasta la hipotesis de independencia entre  variables.
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e CLUSTER: Es una técnica de reduccion de datos que agrupa elementos basados
en caracteristicas similares. Los elementos de cada conglomerado son lo mas
parecidos posible entre si y lo mas diferenciados posible respecto a los elementos
de los otros conglomerados. Esta técnica es Util para encontrar segmentos de
clientes basandose en caracteristicas demograficas, financieras, etc., dando como

resultado segmentos homogéneos de datos.

2.4.3.2. Arboles de decision:

Los arboles de decision son estructuras en forma de arbol que representan un
conjunto de decisiones. Estas decisiones generan reglas para la clasificacion de un
conjunto de datos. Entre los métodos especificos de arboles de decisidn se incluyen
el método de Arboles de Clasificacion y Regresion (CART: Classification And
Regression Tree) y el método de Deteccion de Interaccion Automatica de Chi

Cuadrado (CHAID: Chi Square Automatic Interaction Detection).

Los arboles de decision agrupan los datos en conjuntos, cuyas reglas tienen un
efecto distinto en una variable objetivo. Por ejemplo, se pueden buscar las
caracteristicas de una persona que responderia con mayor probabilidad a una accion
de marketing directo, maximizando la efectividad de las campafias de la
organizacion. Estas caracteristicas podrian ser trasladadas a un conjunto de reglas.
Mediante estas reglas se pueden identificar a los clientes que respondan a la
campanfa basandose en las caracteristicas de los que respondieron a las campafias

previas.

2.4.3.3. Redes neuronales:
Son modelos predecibles no-lineales que aprenden a través del entrenamiento, tal y

como funciona la estructura de una red neuronal biolédgica de los seres vivos. Las
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redes neuronales aprenden a partir de un conjunto de entradas, y ajustan los
parametros del modelo segun esta nueva informacion para hallar patrones en los
datos. Es una herramienta adecuada para la prediccion, modelos de respuesta,

analisis de riesgo y asignacion de crédito.

2.4.3.4. Induccion de reglas:

Es una técnica que sirve para descubrir en los datos un conjunto de reglas del tipo
“si — entonces” (if-then) asignando una determinada probabilidad al caso. Es una
técnica potente que busca todos los patrones posibles y es de facil comprension

para el usuario.

2.4.3.5. Modelos de asociacion:

Son modelos que examinan en qué medida los valores de un campo dependen de, o
se predicen por, valores de otro campo. Estos modelos descubren reglas acerca de
articulos que aparecen juntos en transacciones de compra. Se utilizan en estudios de
empresas de distribucidn, para analizar patrones de compra y decidir la ubicacion

de los productos en el establecimiento.

2.4.3.6. Logica difusa:
A diferencia de la légica booleana, la logica difusa rompe con el conjunto de
valores dicétomos (s6lo dos) para tener un conjunto de valores gque se acerquen mas

al razonamiento humano.

2.4.3.7. Series temporales:
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Es el conocimiento de una variable a través del tiempo para, a partir de este
conocimiento, y bajo el supuesto de que no van a producirse cambios estructurales,
poder realizar predicciones. Se pueden aplicar de forma conjunta con los métodos

anteriores.

2.4.3.8. Algoritmos genéticos:
Son técnicas de optimizacion que usan procesos tales como combinaciones
genéticas, mutaciones y seleccion natural en un disefio, basado en los conceptos de

evolucion bioldgica.

2.4.4. Diferencias entre consultas, Datamining y sistemas OLAP

Entre las diferencias entre mineria de datos y OLAP se pueden mencionar:

e Las herramientas OLAP y consulta ofrecen informacién limitada para la toma de
decisiones, ya que aportan informacién sobre lo que ha ocurrido pero no indica
cuéles son las causas que han originado esa situacion, siendo el analista quién debe
deducirlo. En cambio, las herramientas de Datamining pueden determinar los
factores que originan la situacion mediante el descubrimiento de patrones o hechos
del negocio relevantes en el estudio.

e El analisis que realizan las herramientas OLAP es dirigido por el usuario, es
deductivo, parte de una pregunta o una hipotesis, analizandose los datos para
resolver esa consulta concreta. Por el contrario, la mineria de datos permite razonar
de forma inductiva para llegar a una hipotesis general que modele el problema.

e Las aplicaciones OLAP trabajan generalmente con datos agregados para obtener

una vision global del negocio. Mientras que el Datamining trabaja con datos
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individuales, concretos, descubriendo los patrones que existen entre si y

generalizando a partir de ellos.

Consultas OLAP Datamining
Extraccion de detalle s Descubrimiento de
Tendencias, prondsticos
Alcance e informacion conocimiento y patrones
e informacion resumida.
resumida. ocultos.

Conocimientos y
Resultado Informacion Analisis
prondsticos

Informacion resumiday [Prondsticos y causas que
Caracteristicas |Informacion especifica
analizada segun lo ocasionan basado en
de los resultados |de los datos.
requerimiento. los datos.

Tabla I1.3 Diferencia entre consultas, OLAP y Datamining
Basado en: Oracle9i Datamining. Traduccién: Alvaro Trak y Emma Zambrano

2.5. SISTEMAS DE SOPORTE A LAS DECISIONES

2.5.1. Definicion

Los Sistemas de Soporte a la Decision (Decision Support Systems, DSS) son
sistemas basados en computacién que ayudan a quienes deciden a tomar mejores

decisiones.

Los SSD pueden dar soporte individual o de grupo, por una vez o recurrente, tanto
en decisiones de problemas estructurados como semi-estructurados que requieren

del juicio humano.

Los SSD son sistemas interactivos que incorporan datos y modelos de datos. El

personal que toma las decisiones y los profesionales en todos los niveles de la
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organizacion emplean uno o mas tipos de SSD incluyendo los denominados “ad-

hoc”, organizacionales, de grupo y sistemas de informacion ejecutiva.

Los SSD permiten al personal que toma las decisiones combinar su juicio personal
con las salidas de computadora utilizando modelos cuantitativos y elementos de

bases de datos para la solucion de problemas.

2.5.2. Tipos de Sistemas de Soporte a las Decisiones

Los sistemas de soporte a las decisiones existentes son: Sistema de Soporte a la
toma de decisiones (DSS), Sistemas de Informacion para Ejecutivos (EIS),
Sistemas para la toma de decisiones en grupo (GDSS) y Sistemas Expertos de

Soporte a la toma de decisiones (EDSS).

2.5.3. Caracteristicas de los Sistemas de Soporte a las Decisiones

e Interactividad.

e Apoya el proceso de toma de decisiones estructuradas y no estructuradas.

e Tiene una utilizacion frecuente por parte de la administracion media y alta para el
desempefio de su funcién.

e Puede emplearse por usuarios de diferentes areas funcionales como ventas,
mercadeo, produccién, administracion, finanzas y recursos humanos.

e Permite que el usuario desarrolle de manera directa modelos de decision sin la
participacion operativa de profesionales en informética.

e Permite la posibilidad de interactuar con informacion externa como parte de los
modelos de decision.

e Facilita la comunicacion de informacion relevante de los niveles altos a los

niveles operativos y viceversa, a través de gréficas.
42



Capitulo Il. Marco Tebrico

2.6. REDES

2.6.1. Redes de computadoras

Es el conjunto de técnicas, conexiones fisicas y programas informaticos empleados
para conectar dos 0 mas computadoras. Los usuarios de una red pueden compartir
ficheros, impresoras y otros recursos, enviar mensajes electrénicos y ejecutar
programas en otras computadoras. Para posibilitar la comunicacion entre éstas es
necesario un conjunto de reglas formales para su interaccién, a las cuales se les

denomina protocolos.

TCP/IP, acrénimo de Transmission Control Protocol/Internet Protocol (protocolo
de control de transmisiones / protocolo de Internet), es un conjunto de protocolos
usados para el control de la transmision Internet. Permite que diferentes tipos de

computadoras se comuniguen a través de redes heterogéneas.

2.6.2. Componentes de las redes de computadoras

Las redes de computadoras estan constituidas de varios niveles de componentes,

siendo el mas utilizado el modelo del TCP/IP que emplea cuatro niveles:

2.6.2.1. Capa de aplicacion
Es el nivel més alto y permite acceder a los servicios disponibles a través de la red
de redes TCP/IP. Una aplicacion interactia con uno de los protocolos de nivel de

transporte para enviar o recibir datos.

2.6.2.2. Capa de transporte
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Proporciona la comunicacion entre un programa de aplicacion y otro. La capa de
transporte regula el flujo de informacion y puede proporcionar un transporte

confiable, asegurando que los datos lleguen sin errores.

2.6.2.3. Capa de Internet
Es la encargada de manejar la comunicacion de una computadora a otra, aceptando
una solicitud para enviar un paquete desde la capa de transporte, junto con un id del

equipo, hacia la que se debe enviar el paquete.

2.6.2.4. Capa de interfaz de red
Se refiere a la capa que interactla directamente con el hardware y dispositivos
fisicos necesarios para la comunicacion. Algunas de las tecnologias mas empleadas

en este nivel son Ethernet, ATM, Token Ring, entre otros.

2.7. SOLUCIONES INTEGRALES

El término “Solucién Integral” al que hacemos referencia en la presente tesina, se
referird al conjunto de herramientas tecnoldgicas disefiadas para resolver tanto el
problema principal como los problemas secundarios que se han identificado en el

capitulo I, logrando de esta manera un valor agregado en la solucién planteada.
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3.1 METODOLOGIAS PARA EL DESARROLLO DE
DATAMART
Para realizar el desarrollo del presente trabajo se han tomado en cuenta las
propuestas por Harjinder — Prakash y Kimball — Ross, las cuales son aplicables tanto
para el desarrollo de un Datawarehouse como para un Datamart, ya que este Gltimo

se define como un subconjunto del primero.

3.1.1. Metodologia propuesta por Gill Harjinder y Rao Prakash

La metodologia para el desarrollo de una Datawarehouse convencional, propuesta
por Harjinder & Prakash, en su libro Ilamado “Data Warehousing, la integracion de
informacion para la mejor toma de decisiones” (1996), en la cual se define que el
Datawarehouse, al igual que el Datamart, sigue el mismo ciclo de
perfeccionamiento que todos los desarrollos de software. Aunque las fases son las
mismas, existen variantes Unicas que se relacionan especificamente con el

Datawarehouse agregando o quitando tareas dentro de estas fases.

3.1.1.1. Planeacion

Durante la fase de planeacion se toman las decisiones que tienen mayor impacto en
el &mbito de implementacién y en la magnitud del esfuerzo. Las actividades se
pueden realizar en paralelo y dentro de las mas destacadas se pueden mencionar: la
seleccion de una metodologia de desarrollo, la seleccion de la arquitectura adecuada
de implementacién, la estimacion de planes de programa y las justificaciones de

presupuesto (véase figura I11.1).

Los pasos se exponen a continuacion:
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—> Seleccion de la estrategia de
—> Selecciéon de la metodologia de
—> Desarrollo de los objetivos
. — > Seleccidn del ambito de
Planeacié —

’ Seleccion del enfoque

L Desarrollo de un programa y del presupuesto del
Provecto

> Desarrollo de escenarios de uso

—> Recopilacion de metadatos

Figura I11.1 Pasos para implementar la fase de planeacion del sistema de Datawarehouse
Fuente: Harjinder & Prakash, 1996

Seleccion de la estrategia de implementacion

Durante este paso, se decide la estrategia general de implementacion, tomando
como base la cultura de la organizacion y en como se llevan a cabo las tareas dentro
de la misma. La estrategia de implementacion que mas se adecUa a las estrategias

de la organizacion es:

o El enfoque de arriba hacia abajo (Top Down)

En esta estrategia de implementacion se abordan todos los requerimientos
empresariales que cubrira el Datawarehouse propuesto; es util cuando la
organizacion ya tiene experiencia en la implementacion de la tecnologia y por lo

tanto, estan bien entendidos y claros los problemas que la solucidn resolvera.

o El enfoque de abajo hacia arriba (Bottom Up)
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En esta estrategia de implementacidn se selecciona un subconjunto especifico, bien
entendido, de la problemética empresarial y se formula una solucion para este
subconjunto. Este enfoque se toma por lo regular para implementar un Datamart, un
pequerfio sistema de informacion ejecutivo, o un Datawarehouse departamental que
estd claramente orientado a responder unas cuantas consultas bien escogidas en un
dominio determinado, como en el analisis de mercados y la administracién de
productos. Se recomienda en casos donde la organizacién todavia no estd
comprometida con la tecnologia del Datamart, pero busca una evaluacion
tecnoldgica para determinar como, dénde y cuando desplegar esta tecnologia,
también en casos donde la organizacion trata de obtener una idea de los costos y
gastos adicionales de implementar y despegar la tecnologia del Datamart. Los pros
y contras de este enfoque se muestran en la Tabla I11.1.

En ocasiones, las necesidades de Después de la implementacion
implementacion y de comenzar de una | inicial, es bueno retroceder y

vez, superan por mucho el andlisis de observar como puede ampliarse la
arriba hacia abajo y las consideraciones | soluciéon para dar servicio a toda la

a largo plazo. empresa.

En las primeras etapas de madurez de la | La falla de un solo proyecto de
tecnologia, este enfoque permite a una | abajo hacia arriba puede demorar

organizacion evaluar los beneficios de la | la implementacién de una

tecnologia sin grandes compromisos. tecnologia benéfica en potencia.
La participacion de poca gente El equipo inicial debe retroceder e
trabajando en un ambito reducido integrarse a un mayor equipo para

puede acelerar la implementaciéon y la ampliar el ambito de la solucion

toma de decisiones. inicial.

Tabla I11.1 Pros y contras del enfoque de abajo hacia arriba (Bottom-Up)
Fuente: Harjinder & Prakash, 1996, p.81

. El enfoque combinado
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Es una combinacion de los dos anteriores; y es util cuando la organizacién cuenta
con un equipo comprometido que tiene claro donde se debe aplicar la tecnologia de
Datawarehouse, generalmente dicho equipo esta compuesto por usuarios finales y

personal de Sistemas.

Seleccidon de la metodologia de desarrollo

En teoria, un Datamart puede desarrollarse por medio de cualquiera de las
metodologias de desarrollo existentes, sin embargo, los requerimientos de la
implementacion de un Datamart descartan el uso de una metodologia que requiera
una fase prolongada de acopio de requerimientos y analisis, una fase de desarrollo
monolitico que tome muchos meses y una fase de despliegue que ocupe también
varios meses. A continuacion se describe una de las metodologias méas utilizada

para el desarrollo de una Datamart. (Harjinder & Prakash, 1996).

o Meétodo de Desarrollo Espiral

El enfoque se basa en la observacion de que es mas facil redirigir un sistema
desplegado con base en nuevos requerimientos que construir una solucién completa
basada en requerimientos inadecuados o no disponibles. Se presta principalmente al
desarrollo de aplicaciones de base de datos, al desarrollo de una Datamart y al

desarrollo de sistemas Orientados a Objetos (sistemas OO).

La figura 111.2 muestra las fases del modelo en espiral.
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Construccion Liberacion de |la fase 2

Planeacién

racion de Ia fase 1

P M SRR

Requerimientos

Andlisis y Disefio

AR,

Figura I11.2 Modelo de Desarrollo Espiral
Fuente: Harjinder & Prakash, 1996, p.84

Desarrollo de los Objetivos Empresariales

Durante este paso se desarrolla una lista de objetivos empresariales que el sistema
debe satisfacer, es decir, en este paso se busca planear los objetivos del Datamart
determinando una serie de aspectos como el mercado de destino (audiencia
potencial), las plataformas de uso actual o planeadas, las diversas fuentes de datos
que pueden y/o deben integrarse al Datamart y las caracteristicas y funciones del

mismo.
Seleccion de un &mbito inicial de implementacion

En este paso se definen los alcances del proyecto del Datamart, se define un rumbo
general y un conjunto general de objetivos, es decir, se define cual es el
departamento que necesita utilizar inicialmente el Datamart, el rango de consultas
empresariales a las que debe responder inicialmente, cuales y cuantas son las
fuentes de entrada de datos, qué tan utilizables son los datos de las fuentes, qué tan
bien documentadas estan las fuentes de datos, cuél es la disponibilidad de modelos
I6gicos y herramientas CASE, si se pueden utilizar las habilidades y recursos

humanos existentes, entre otros.
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Enfoque de seleccion de una arquitectura

En este paso se selecciona la arquitectura para implementar el Datamart, ya que esta
arquitectura proporciona un esquema de comunicaciones comprensible y definido,
un vocabulario y un lenguaje comun, que permite a todas las personas involucradas
en el proyecto hablar entre ellos y entender lo que cada uno dice. Proporciona un
diagrama conceptual para analizar las diversas opciones de implementacion. Se

cuenta con diversas opciones arquitectonicas, dentro de la que destaca la siguiente:

. Sélo Datamart

Esta arquitectura reconoce que cada departamento funcional en una organizacién
tiene sus propias necesidades especificas y que un Datawarehouse corporativo no
puede satisfacer todas estas necesidades. El concepto de Datamart es el de una
tienda local, que da servicio a un vecindario, en vez de una gran tienda

departamental que atiende a un suburbio o a una ciudad completa.

Desarrollo de un programay un presupuesto para planes del proyecto

Uno de los aspectos mas importantes de la planeacion consiste en poder realizar lo

siguiente:

o Articular tanto un plan de programa como un conjunto de

planes de proyecto
Un plan de programa es una vision general de la actividad del Datamart y su
funcién en la vida diaria y semanal de la organizacién. El plan de programa
identifica los diversos departamentos y unidades empresariales que usaran el

Datamart. Asimismo, establece prioridades sobre la implementacion, para atender
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primero las necesidades empresariales criticas. Sin embargo, los planes de proyecto

son los planes para implementaciones especificas del Datamart.

. Reservar un presupuesto adecuado para el programa

La planeacion de este presupuesto se basa en el siguiente enfoque:

= Estimacion del costo, con base en la arquitectura de referencia.
Cada componente de la arquitectura de referencia puede dividirse en

subcomponentes y obtenerse su costo por separado.

Desarrollo de escenarios de uso empresarial

Los escenarios empresariales ayudan a definir las expectativas del usuario final con
respecto al Datamart. Algunas de estas expectativas se satisfacen, en Ultima
instancia, mediante el uso de fuentes de datos apropiadas. Otras, requieren de datos
externos de fuentes adquiridas. La construccion de escenarios de uso empresarial

ayuda a articular estas expectativas.

Recopilacion de los metadatos

Durante esta fase, se recopilan los metadatos necesarios para la construccion del
Datamart, éstos pueden venir de modelos de datos abstractos de la organizacion, de

diccionarios de datos y de otras fuentes externas de datos.

3.1.1.2. Requerimientos

La fase de requerimientos de la implementacion del Datamart es una especificacion
precisa de las funciones que se obtendran del mismo. Ademas de las caracteristicas

y funciones necesarias, los requerimientos describiran con claridad el ambiente

52



Capitulo I11. Estado del Arte Metodoldgico

operativo en el que se entregara el Datamart. Una forma directa de ver los
requerimientos es a través de las diversas perspectivas del marco de referencia de
Zachman, ya que los requerimientos de un Datamart son tan variados y diversos

como las clases de usuarios que lo utilizan para obtener beneficios empresariales.

En la figura 111.3 se muestran las distintas perspectivas a tomar en cuenta bajo el

marco de referencia de Zachman.

— | Definir los requerimientos del propietario

—| Definir los requerimientos del arquitecto

Requerimiento —

— Definir los requerimientos del

—| Definir los requerimientos de los usuarios

Figura I11.3 Pasos para implementar la fase de requerimientos del sistema de Datawarehouse
Fuente: Harjinder & Prakash, 1996

Requerimientos del Propietario

El inversionista / duefio de una Datamart participa en la generacién del concepto
del Datamart por su capacidad de aprobacién y revision. Autoriza la adquisicion
inicial y, en ocasiones, los costos para mantener la operacion y las actualizaciones
necesarias para mantener el sistema util. Durante el inicio, el apoyo principal que
aporta la arquitectura a este miembro del equipo es un diagrama para realizar
actividades de planeacién y coordinacion, predecir costos e ingresos y el manejo de
riesgos. Por lo general, el punto de vista del duefio se mide en dinero, el interés del

duefio en la tecnologia se limita al andlisis de inversiones y pagos, y la evaluacion
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de riesgos y programas. El inversionista o patrocinador ejecutivo considera que el
Datamart forma parta del SSD (Sistema de Soporte de Decisiones) dentro de la

perspectiva empresarial total.
Requerimientos del Arquitecto

El arquitecto es la persona responsable de disefiar los diversos componentes del
Datamart para sustentar las necesidades actuales y futuras. Este debe entender tanto
las necesidades empresariales del Datamart, como la tecnologia de implementacion
que se necesita para solventarlas. Para el disefio de la arquitectura, se maneja un
enfoque que se conoce como Planeacion de Arquitectura Empresarial (EAP por las
siglas de Enterprise Arquitecture Planning). En esta metodologia se han

desarrollado los tres tipos siguientes de arquitectura:

. Arquitectura de datos
Describe los elementos de datos y sus relaciones, las arquitecturas de datos se

describen en general como Modelos Entidad — Relacién.

. Arquitectura de Aplicacion
La arquitectura de aplicacion es un catadlogo de aplicaciones junto con las funciones
que ofrecen y las interfaces entre ellas. También se confronta con la arquitectura de
datos utilizando una matriz “CRUD” (Create, Read, Update o Delete), se establecen
referencias cruzadas desde cada aplicacién con uno o mas elementos de datos que

la aplicacion crea, lee, actualiza o elimina.

. Arquitectura de Tecnologia
Se construye dividiendo un sistema en elementos de componentes de tecnologia

como una computadora servidor, una estacion de trabajo de usuario, la interfaz
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gréfica de usuario, el sistema de base de datos y el diccionario / deposito de datos, y
luego seleccionando candidatos con base en criterios de evaluacién, tal como el
apego a los estdndares ANSI y de la industria, el costo y el apego a los estandares

internos.

Requerimientos del desarrollador

Los requerimientos del desarrollador son un refinamiento de los del arquitecto, con
decisiones tomadas respecto a la seleccion de plataformas y la separacion de la
arquitectura de datos y la arquitectura de aplicaciones sobre las plataformas
seleccionadas. También los requerimientos del desarrollador se relacionan con
descripciones detalladas de la arquitectura de tecnologia para la especificacion de
elementos tales como el lenguaje de programacion, el acceso a la base de datos y
los protocolos de comunicacion. Ademas los desarrolladores necesitan también de

los siguientes requerimientos:

o Requerimientos de Tecnologia

Los requerimientos de tecnologia se desglosan segun la arquitectura de referencia.

o Requerimientos de Despliegue

Los requerimientos de despliegue se relacionan con la capacidad del Datamart para
proporcionar acceso Yy para distribuir informacion de manera oportuna y
conveniente, considerando aspectos tales como los métodos de acceso, los métodos
de recuperacion, las herramientas de acceso, los requerimientos de conectividad y

los requerimientos de plataforma cliente.

o Requerimientos de Disposicion para la produccion del Datamart

55



Capitulo I11. Estado del Arte Metodoldgico

Los requerimientos de disposicion para la produccion se relacionan principalmente
con el manejo de la solidez y la disponibilidad, la conservacién de la consistencia y
la precision de la informacion, el manejo del desempefio al crecer el
almacenamiento de datos, la definicion de politicas y procedimientos para la
actualizacién y el mantenimiento tanto del modelo del Datamart como de los datos,

proporcionando control de acceso y procedimientos de seguridad.

o Requerimientos para el desarrollo y despliegue del
personal y sus habilidades
Consiste en identificar cuales habilidades se requieren para qué fase del ciclo de

vida del desarrollo del Datamart.

Requerimientos de los usuarios finales

Los requerimientos del usuario final se pueden ubicar en categorias como el flujo
de trabajo, requerimientos de consultas de datos, requerimientos de reportes, tipos

de analisis de datos que deseen realizar sobre los datos del Datamart.

3.1.1.3 Analisis

La fase de analisis del ciclo de desarrollo del Datamart significa convertir los
requerimientos acopiados en la fase anterior de requerimientos, en un conjunto de
especificaciones que puedan apoyar el disefio, derivando modelos fisicos y ldgicos
de datos para el Datamart y definir los procesos necesarios para conectar las fuentes
de datos, el Datawarehouse, los Datamart y las herramientas de acceso del usuario
final. Para entender y analizar las necesidades empresariales se utilizan las

siguientes visiones: (Harjinder & Prakash, 1996, p.104)
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Vision de arriba hacia abajo.

Permite la seleccion de la informacidn correcta para el Datamart, de tal manera que

éste cumpla con la finalidad principal de un negocio.

Vision de la fuente de datos.

La vision de la fuente de datos se modela mediante técnicas estdndar de modelado
de datos como la del modelo Entidad — Relacion y es importante reducir los
modelos de fuentes de datos en un modelo Unico que represente la informacion

fuente.

Vision del Datamart.

En esta vision se utilizan técnicas de modelado como el modelo copo de nieve
(Snowflake Model) y otros. Cada uno de éstos se desvia de las técnicas clasicas de
aplicacion de normas y refleja mas de cerca la visién que tiene el usuario del

Datamart.

Vision de consulta empresarial.

La visién de consulta empresarial es la perspectiva de los datos del Datamart desde

el punto de vista del usuario.

3.1.1.4. Disefio

En la fase de disefio, los modelos légicos desarrollados en la fase de andlisis se
convierten en modelos fisicos. Los procesos identificados en la fase de analisis para
conectar las fuentes de datos con el Datamart, y el Datamart con las herramientas
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de estacion de trabajo del usuario final, se convierten en disefios para programas
que realizaran las tareas requeridas para los procesos. También se identifican y
detallan los procesos que requiere, de manera interna, cada bloque de la
arquitectura de referencia del Datamart. (Harjinder & Prakash, 1996, p.105). En la
fase de disefio se encuentran las actividades principales como el disefio detallado de

la arquitectura de datos y el disefio detallado de la arquitectura de aplicacion.

Dentro de las actividades del disefio de la arquitectura de datos esta el desarrollo de
modelos fisicos de datos para las bases de datos de almacenamiento del Datamart y
la correspondencia de los modelos fisicos de datos de las fuentes de datos con los

modelos fisicos del Datamart.

El disefio de la arquitectura de aplicacion estd comprendido en procesos internos a
las fuentes de datos que se relacionan con depuraciones o extracciones parciales de
informacion, procesos que conectan las fuentes de datos con el Datamart, procesos
gue son internos al Datamart y se usan para fines de manejo interno, procesos que
conectan al Datamart con los Datawarehouse, procesos internos a los Datamart y se

emplean para fines de manejo interno.

3.1.1.5. Construccion

La fase de construccion es responsable de implementar fisicamente los disefios
desarrollados durante la fase de disefio. Las aplicaciones que se necesitan construir
son programas que crean y modifican las bases de datos para el Datamart,
programas que extraigan, programas que realicen transformaciones de datos,
programas que realicen actualizaciones de bases de datos relacionales y programas

que efectlen busquedas en bases de datos muy grandes.
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3.1.1.6. Despliegue

La fase de despliegue tiene que ver principalmente con los retos de la instalacion,
puesta en servicio y uso de la solucion de Datamart. Las actividades requeridas en

la fase de despliegue son:

e Proporcionar la instalacion inicial, incluyendo facilidades para las conexiones
basicas de datos con las fuentes y para la actualizacion y  sincronizacion de datos.
e Planeacion y entrega de una implementacion por etapas.

e Proporcionar capacitacion y orientacion a todo tipo de usuarios.

e Planeacion e implementacion de la actualizacion de plataformas y el
mantenimiento necesario por el Datamart cuando se requiere.

e Proporcionar la administracion de usuarios y sistemas.

e Proporcionar la capacidad de generar archivos permanentesy  respaldos.

e Proporcionar la capacidad de recuperacion.

e Asegurar la integracion dentro de la infraestructura existente.

e Proporcionar controles de accesos y seguridad.

e Promover activamente entre los usuarios finales la informacion que proporciona

el Datamart.

3.1.1.7. Expansion

Tiene que ver con el mejoramiento del Datamart en las siguientes situaciones:

e Consultas empresariales que no pueden formularse o satisfacerse.
e Consultas empresariales que requieren de datos externos que no se tomaron en

cuenta en la implementacion inicial.
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¢ Algunos departamentos no quisieron implementar sus Datamart pero  ahora ven

la necesidad de hacerlo.

3.1.2. Metodologia propuesta por Ralph Kimball y Margy Ross

Proponen que un Datawarehouse no es mas que: "la union de todos los Datamart de
una entidad". Defiende por tanto una metodologia ascendente (Bottom-Up) a la
hora de disefiar un almacén de datos. Antes de iniciar la construccion del

Datawarehouse hay que tener en cuenta lo siguiente:

e El proyecto Datawarehouse deberia enfocarse a las necesidades del negocio.
e Los datos de los usuarios deberian de estar contenidos en las  dimensiones
propuestas por el Datawarehouse.

e Todo proyecto Datawarehouse debe tener inicio y fin.

Dizefio de la Eng;ggﬂedel
——1 arquitectura [~
q, Producio
Téchica
Definicion de -
Disefio y Mantenimierto
| |Reaueririentos (| Madelo ) | pieots pisigo Desarrolo del Despiegue —
Planificacion — Dimenzional A
del Negocio Almacén de Datos
Especificacion de Desarralio de
Aplicacion la Aplicacion
Analtica Analtica
Administracian de la planificacion del proyecto

Figura I11.4 Diagrama del Ciclo de vida del Datamart
Fuente: Ralph Kimball y Margy Ross

e Planificacion, en esta etapa se establece el &mbito preliminar que va a tener el
Datawarehouse y la justificacion, se obtiene recursos y se pone en marcha el

proyecto Datawarehouse.
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e La administracion de la planificacion, este proceso se lo realiza en todas las
etapas del Datawarehouse para controlar que los tiempos y alcances de cada
una se cumplan.

e Definicién de los requerimientos del negocio, en donde se consideran los
requerimientos del negocio para la construccion del Datawarehouse, se debe tener
en cuenta que esta etapa estd muy relacionada con la etapa de la planificacion ya
que dependiendo de la cantidad de requerimientos que tenga el usuario determinara
los tiempos y el alcance del Datawarehouse para su correspondiente planificacion.

e Disefio Técnico de la Arquitectura, en esta etapa se establece la estructura del
Datawarehouse para establecer la integracion de multiples tecnologias.

e Seleccidn e Instalacion del Producto, aqui se evaltan las opciones presentadas en
el Disefio Técnico de la Arquitecturay se  selecciona los productos a utilizarse.

e Modelo dimensional, en esta etapa se trasladan los Requerimientos del negocio
que estan enfocados hacia el modelo de datos Dimensional.

e Modelo Fisico, en el cual se transforma el modelo Dimensional al modelo fisico,
esta etapa también involucra otras actividades como agregaciones,
particionamiento, indexacion, etc.

e Disefio y Desarrollo del almacén de Datos, en la que se desarrollan los
procedimientos de carga y transformacion de datos.

e Especificacion de la aplicacion Analitica, en donde se especifica las aplicaciones
que van a acceder al Datawarehouse.

e Desarrollo de la aplicacion Analitica.

e Despliegue

e Mantenimiento incremental

61



Capitulo I11. Estado del Arte Metodoldgico

3.1.2.1. Planificacién

o Seleccion del ambito

Para seleccionar el &mbito se debe tener en cuenta hacia qué sector del negocio se
va a enfocar el Datawarehouse para responder preguntas comunes de dicho sector
por ejemplo: Ventas, ;Cuanto se vendio en el mes anterior?, Clientes ¢ Qué cliente

compro mas? Entre otras.

J Justificacion
Se trata presentar el beneficio que se va a obtener luego de la implementacion del
proyecto Datawarehouse y el impacto que va a tener en otros sectores de la

organizacion.

o Desarrollo del plan del Proyecto
Involucra la identificacion de todas las tareas necesarias para implementar el

Datawarehouse y el esfuerzo y tiempo que van a utilizarse en cada una de estas.

3.1.2.2. Laadministracion de la planificacion

Este proceso se lo realiza en todas las etapas del Data Warehouse para controlar que

los tiempos y alcance de cada una se cumplan.

3.1.2.3. Definicién de requerimientos del negocio

Antes de recopilar las necesidades del negocio es necesario tomar en cuenta los
requerimientos del equipo de trabajo, seleccionar el calendario de actividades y

establecer los representantes del negocio.
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o Recolectando requerimientos del negocio

Para la recoleccion de los requerimientos del negocio es necesario sentarse
personalmente con los encargados del sector del negocio al cual va a estar dirigido
el Datawarehouse, presentarles primeramente los objetivos tanto de las entrevistas

como del Datawarehouse en si. Para lo cual se debe seguir los siguientes, pasos:

e Realizacion de entrevistas, cuyo objetivo es recopilar datos de los usuarios del
negocio averiguando lo que hacen y porque lo hacen, y se deberia empezar por
preguntar acerca de las responsabilidades de sus  respectivas labores y como
impactan las mismas en la organizacion.

e Documentacién de Entrevistas, lo primero que se debe realizar es la
documentacion de cada una de las entrevistas, y luego, un documento que contenga
un consolidado de todas las entrevistas realizadas, identificando los procesos
principales del negocio y luego identificando los requerimientos del mismo.

e Luego de realizar la documentacion, se realizan reuniones con los representantes
de la organizacion para discutir acerca de los procesos identificados en las

entrevistas, para luego priorizar a cada una de estas como muestra la figura I11.5
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PROCESO 3 PROCESO 2

[mpacto
en el
Negocio

PROCESO 4 PROCESO 1

Factibilidad @————*

3.1.2.4. Disefio de la Arquitectura Técnica

La arquitectura técnica es como el plano de una casa el cual contiene el modelo y
funcionalidad del almacén de datos asi como de sus componentes, ademas provee
soporte para la integracion de mudltiples tecnologias, el éxito de la arquitectura
técnica depende mucho de la comunicacién que se tenga entre cada uno de los

involucrados del proceso y los administradores del proyecto Datawarehouse.

Dado que todos los proyectos de Datawarehouse deberian tener una arquitectura,

esta metodologia propone 8 pasos para el disefio de la Arquitectura Técnica:

e Establecer tareas.

e Recolectar requerimientos de Arquitectura.
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e Documentar los requerimientos de la Arquitectura.

¢ Disefiar el modelo de la arquitectura de alto nivel.

e Especificar y disefiar los subsistemas para acceso al Datawarehouse.
e Determinar fases de implementacion.

e Documentar la arquitectura técnica.

e Revision y finalizacion del disefio de la arquitectura técnica.

3.1.2.5. Seleccidn e instalacion del producto

Para la seleccion e instalacion del producto es necesario conocer las capacidades de
adquisicion de la organizacion asi como también el enfoque al cumplimiento de los
requerimientos del negocio para lo cual se desarrolla una matriz de evaluacion de
productos determinado los criterios entre lo que se podria incluir: funcionalidad,
arquitectura técnica, caracteristicas de disefio de software, entre otras. Ademas

realizar un prototipo con las herramientas de ser necesario.

3.1.2.6. Disefio Dimensional

Una vez definidos los requerimientos del negocio, se elabora una matriz la cual
contenga los procesos del negocio identificados, y las posibles dimensiones que va
a contener el Datawarehouse. La figura 111.6 muestra un ejemplo del disefio de la

misma.
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DIMEMZIONES COMUMNES=

Productos

PROCESOS DEL NEGOCIO

= | Proveedores
Promociones

= | Fecha
> | Clientes

x
b 4

YVentas

o
b -
-
«

Compras

Inwentario

Figura I11.6 Ejemplo de Matriz de Procesos y Dimensiones
Fuente: Ralph Kimball y Margy Ross

Luego de construir esta matriz se debe priorizar los procesos del negocio gque se van

a cubrir primeramente y ademas identificar, las tablas, columnas, y definiciones de

las dimensiones identificadas.

3.1.2.7. Disefio Fisico

El disefio fisico se lo realiza a partir del disefio dimensional generado en el paso
anterior, y se definen los tipos de datos a almacenarse, asi como también la

estructura fisica de las tablas contenidas en el modelo dimensional.

o Estrategias de Agregacion
Todos los Datawarehouse deberian contener tablas de agregacién pre-almacenadas

y pre-calculadas teniendo en cuenta que cada agregacion de la tabla de hechos

deberia ocupar su propia tabla de hechos fisica.
Para definir las estrategias de agregacion se debe considerar lo siguiente:
e Los usuarios que van a acceder al Datawarehouse.
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e Determinar la distribucion de los datos.

o Estrategia Inicial de Indexacion
La tablas de dimensiones deberian tener solo un indice por la clave primaria, y es

recomendable tener indices de de arboles B.

La clave primaria de la tabla de hechos es un subconjunto de claves foraneas

provenientes de las tablas de dimensiones.

3.1.2.8. Disefio y Desarrollo del Almacén de Datos

Esta actividad tiene que ver con los procesos de extraccién, transformacion y carga

de datos desde las fuentes de datos hacia el Datawarehouse.

3.1.2.9. Despliegue

Se refiere al disefio y desarrollo de las aplicaciones que van a tener acceso
al Datawarehouse, y en la manera en que los usuarios van a acceder a la

informacion presentada por el mismo.

3.1.2.10. Mantenimiento Incremental

Después de la implantacion del Datawarehouse en la organizacion se deben tener
actividades de mantenimiento, soporte y capacitacion a los usuarios del mismo con
el fin de recopilar de ser el caso, nuevos requerimientos para ser incorporados en el

Datawarehouse implementado.
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3.2. SELECCION DE LA METODOLOGIA A APLICARSE
La tabla 1.1 muestra cualitativamente las caracteristicas de cada una de las

metodologias descritas anteriormente tomando como valoraciones las siguientes:

Cuadro de valores

M  (Muy Bueno)
B (Bueno)

R (Regular)
N

(No disponible)

Gill Harjinder y

Ralph Kimball y

Parédmetro de Evaluacion Rao Prakash Puntaje Margy Ross Puntaje
1 Facilidad de seguimiento M 3 B 2
Semejanza con fases de desarrollo de
2 todo proyecto informatico M 3 R 1
Detalle de pasos a seguir en cada una
3 M 3 R 1
de las fases
4 Rapidez de Implementacion B 3 R 2
5 Cantidad de fases B 3 R 2
6 Antigledad R 1 M 3
7 Difusién B 2 M 3
8 Presentacion de casos de estudio N 0 M 1
Puntaje Total 18 15

Tabla I11.2 Cuadro Comparativo de Metodologias de Desarrollo de Datawarehouse
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Para la seleccion de la metodologia se ha tomado en consideracion las siguientes

puntuaciones para los criterios de evaluacion presentados en la Tabla I11.3:

Parametros Justificacion

Se dan las puntuaciones de M=3, B=2, R=1 y N=0 debido a que
estos pardmetros se relacionan con el ciclo propuesto por la metodologia
y su facilidad de seguimiento, que si bien es un factor muy importante en
la seleccion, no es determinante.

1236Yy7

Se dan puntuaciones de M=4, B=3, R=2 y N=1 que son mas altas que en el
caso anterior debido a que reflejan la rapidez que ofrece la metodologia
para la obtener el producto final que en este caso es un factor
determinante en la seleccion.

Se dan puntuaciones de N=0 que en este caso significa que carece de
esta caracteristica y M=1 en el caso contrario.

Tabla I11.3 Justificacion de puntuaciones asignadas a los pardametros de seleccion

Con las puntuaciones descritas anteriormente se obtienen los siguientes resultados:

Metodologia propuesta por Gill Harjinder y Rao Prakash 18

Metodologia propuesta por Ralph Kimball y Margy Ross 15

Tabla I11.4 Seleccién de la Metodologia

Por lo cual se selecciona la Metodologia propuesta por Gill Harjinder y Rao

Prakash para el desarrollo del Datamart propuesto.

3.3. HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DE UN DATAMART

La correcta seleccibn de las herramientas para el desarrollo de un
Datawarehouse es muy importante, ya que no solo se limita a la presentacion de
reportes de la informacion contenida en las diferentes fuentes de datos, sino que también
debe tener la capacidad de acoplarse a los diferentes requerimientos de informacion por

parte de los usuarios.
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Las herramientas para la realizacion de un Datawarehouse se clasifican en dos

categorias basicas:

e Herramientas para Consulta y Reportes de Usuario Final.

e Herramientas de Datawarehouse, dentro de las cuales se consideran: las
herramientas de Almacenamiento de datos, las herramientas de Extraccion,

Transformacion - Carga y las herramientas de Analisis Inteligente.

3.3.1. Herramientas de consulta y reportes de usuario final

Permiten la construccion de las interfaces vistas por el usuario. Al usuario se le
debe proveer de un mecanismo para que obtenga los datos a un alto nivel y luego
encuentre con ello la solucion a preguntas especificas tales como: ¢"Qué sucedio"?
(Ejemplo: ¢"Como comparar las ventas de los productos X, Y y Z del mes pasado

con las ventas del presente mes y las ventas del mismo mes del afio pasado?").

En esta categoria se encuentran diversos productos, entre los mas populares

estan:

e Crystal Reports de Business Objects

e Oracle Reports

e SAS Web Reports

e Servicio de Reportes (Reporting Services) de Microsoft SQL, entre otras.

e \Web Intelligence de Business Objects

Crystal Reports XI

Es un producto elaborado por Bussiness Objects, entre las caracteristicas

principales estan:
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e Publica facilmente reportes y otro contenido en la Web.

e Puede guiar paso a paso para la configuracién del contenido mostrado en el
reporte tanto de Bases de Datos como de archivos.

¢ Provee de calendarizacion de reportes para correr a horas especificas 0 basadas
en eventos especificos.

e Posee interactividad con los reportes en la Web, puede Imprimir, exportar y
profundizar en cuadros y otros objetos de reportes

¢ Puede realizar busquedas condicionales dentro de los reportes.

e Buen nivel de seguridad.

Oracle Report

e Puede guiar paso a paso para la configuracién del contenido mostrado en
el reporte tanto de Bases de Datos como de archivos.

e Soporta una gran variedad de fuentes de datos.

e Puede presentar los reportes en formato PDF, XML, Excel

e Se puede crear Sitio Web de Reportes Dinamicos usando codigo JSP

¢ Proporciona acceso seguro a Reportes, controlar el procesamiento y la
distribucion de informes, y normalizar el uso de los informes en la
empresa.

e Permite la calendarizacion de los reportes.

SAS Web Reports

e Guia paso a paso la generacion del reporte con preguntas intuitivas para el usuario
en términos del negocio.

¢ Ofrece una rapida organizacion y busqueda de reportes.
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e Permite exportar los datos del reporte a formatos como PDF o Excel.

¢ Puede integrarse facilmente con aplicaciones Web con arquitectura J2EE.

SQL Reporting Services

e Proporciona integracion con Microsoft Internet Information Services (1IS) y
permite generar un entorno de informes sobre una infraestructura de servidores
Web existente.

e Los programadores pueden crear informes para publicarlos en el Servidor de
informes mediante herramientas de disefio de Microsoft o de otros fabricantes que
utilicen el lenguaje RDL (Report Definition Language), un estandar de la industria
basado en XML que se usa para definir informes.

e Se pueden utilizar informes con parametros para filtrar datos basados en valores
que se proporcionan en tiempo de ejecucion.

e Los informes se pueden representar con formatos de escritorio o basados en Web.
e Proporciona un modo de centralizar el almacenamiento y la administracion de
informes, proporciona acceso seguro a informes y carpetas, controlar el
procesamiento y la distribucién de informes, y normalizar el uso de los informes en
la empresa.

e Admite la entrega de informes a peticion (extraccién) y basada en eventos
(insercidn). Los usuarios pueden ver los informes con formato Web o en el correo

electronico.

Web Intelligence

e Se puede visualizar reportes de los metadatos

e Es posible ver, editar, remover reportes, secciones o filtros.
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e Proporciona la facilidad de formatear y cambia de tamafio las celdas,
tablas y graficos en linea a través de la Web.
¢ Se pueden insertar calculos personalizados, afiadir filas y columnas a
tablas, crear y duplicar tablas y graficos, crear formulas y variables en
linea.
En el siguiente cuadro comparativo se muestra cualitativamente las caracteristicas
de cada uno de los productos antes descritos. Tomando como valoraciones las

siguientes:
Cuadro de valores

(Muy Bueno)

M

B (Bueno)
R (Regular)
N

(No disponible)

Crystal

SAS Web Oracle Reporting Web

Reports Report Services Intelligence

Facilidad de uso para los

1| usuarios finales M@) M(@3) B(2) M (3) M (3)

Facilidad de creacion de

2 | informes M (3) B () B(2) M (3) M (3)

Facilidad de integracién a

3 | sistemas informaticos M@) R@) B M (3) M (3)

4 Calendarizacion de tareas B(2) N (0) M (3) M (3) N (0)
Interactividad de reportes en
5 | b N (0) N (0) RO B(2) M @)

Nivel de seguridad para

6 visualizacion de reportes R(@) R(@) M(@3) M () B

Manera de acceder a los

7 reportes B (2) B (2) M (3) M (3) M (3)
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Enviar notificaciones de error
8 cuando los reportes fallan N(0) N () B N(0) N(0)
Jerarquia de carpetas en
9 reportes N (0) N (0) B (2) M (3) M (3)
10 | Costo de Licencias M (1) B (2) M (1) B (2) B (2)
Puntaje Total 15 11 21 25 22

Tabla I11.5 Cuadro Comparativo de Herramientas para realizacion de reportes disponibles

Para la seleccion de la herramienta se ha tomado en consideracion las siguientes

puntuaciones para los pardmetros de comparacion que se muestran en la Tabla 111.4:

Parametros Justificacion

Se dan las puntuaciones de M=3, B=2, R=1y N=0 donde, M tiene
1-9 el valor mas alto debido a que representa la existencia y mayor
utilidad para el usuario final.

Se dan puntuaciones de M=1, B=2 y R=3 donde, R tiene el valor
10 mas alto porque representa el costo mas bajo que es la caracteristica que
busca la mayor parte de las organizaciones.

Tabla I11.6 Justificacién de puntuaciones asignadas a los parametros de seleccion

Con las puntuaciones descritas anteriormente se obtienen los siguientes resultados:

Crystal Reports XI 15
SAS Web Reports 11
Oracle Reports 21
Reporting Services 25
Web Intelligence 22

Tabla I111.7 Seleccién de Herramienta para elaboracion de Reportes

De los resultados mostrados en la Tabla I11.6, se concluye que la mejor opcion para

las necesidades de la organizacion es Reporting Services.
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3.3.2.  Herramientas de Datawarehouse

Las herramientas de Datawarehouse las dividimos en los grupos que describimos a

continuacion para facilitar su entendimiento.

Herramientas de Almacenamiento

Los generadores de reporte tienen sus limitaciones cuando los usuarios finales
necesitan mas que una vista estatica de los datos. Para estos usuarios, las
herramientas del procesamiento analitico en linea (OLAP - On Line Analytical
Processing), proveen capacidades "Slide and Dice" que contestan a la pregunta

"¢ qué sucedio?" al analizar por qué los resultados estdn como estan.

Herramientas de Extraccion, Transformacion y Carga

La Extraccion es el primer paso para obtener la informacion hacia el ambiente del

Datawarehouse.

Una vez que la informacion es extraida hacia el area de trafico de datos, hay
posibles paso de transformacién como; limpieza de la informacion, seleccionar
Unicamente los campos necesarios para el Datawarehouse, combinar fuentes de
datos, haciéndolas coincidir por los valores de las llaves, creando nuevas llaves para

cada registro de una dimension.

Al final del proceso de transformacidn, los datos estan en forma para ser cargados.
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Herramientas de Analisis Inteligente:

Estas herramientas han sido construidas utilizando inteligencia artificial que buscan
alrededor del Datawarehouse modelos y relaciones en los datos. Estas herramientas

utilizan una técnica conocida como Data Mining o Mineria de datos.

En todas estas categorias existen productos que integran todos estos procesos,

entre los mas comunes estan:

¢ Business Objects, Inc.
o OLAP Intelligence
Posee facil y rapido acceso a los datos multidimensionales a la medida del
negocio. Posee una interfaz intuitiva y altamente ~ funcional. Proporciona
facil y abierto acceso a Servidores OLAP  de otros fabricantes, como:

Microsoft, Hyperion, entre otros.

Se puede crear flujos de trabajo personalizado para cada area del  negocio.
Proporciona publicacion facil y personalizada de la informacion OLAP a

través de la Web.

. Data Integrator
Se encarga del proceso de extraccion de las diferentes fuentes de  datos, la

transformacion y carga de los mismos en el  Datawarehouse.
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e Cognos
. Cognos Data Integration
Esta herramienta permite asistir al usuario en las etapas de extraccion
transformacion y carga de los datos dentro del Datawarehouse. Provee

interfaz intuitiva para realizar estos  procesos con mayor facilidad.

. Cognos Bussiness Event Management

Puede controlar y manejar los eventos a través de cualquier combinacion

entre fuentes OLAP y fuentes relacionales de datos.
¢ Oracle
o Oracle Warehouse Builder

Permite la conexion a diferentes fuentes de Bases de datos. Se puede crear
modulos de fuentes que contienen la informacion de conexiones e

informacién de las tablas.

Utiliza funciones de “Drag and Drop”. Provee un ambiente grafico del
mapeo de los objetos. Puede generar cddigo de extraccion, transformacion y

carga de los datos.

o Oracle Data Mining

Provee una interfaz facil de usar. Permite a los analistas de datos  construir
modelos predictivos, y generar codigo JAVA o PL/SQL dependiendo de las
necesidades. Puede integrarse facilmente con aplicaciones para automatizar el

proceso de Minado de Datos.
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o Oracle OLAP
Los resultados son desplegados en tablas en forma gréfica tomando en
cuenta la estructura OLAP. Es facil integracién en las consultas  con  los

términos de negocios.

e Sql Server
o Sql Server Integration Services
Permite la conexion a diferentes fuentes de datos. Utiliza funciones de “Drag
and Drop”. Provee un ambiente gréafico para la ejecucion  de tareas. Provee
utilidades para la extraccion Transformacion y cargas faciles de utilizar. Los

paquetes creados son de fécil instalacion, mantenimiento y ejecucion.

Se puede agregar tareas calendarizadas para la ejecucion de los
paquetes DTS. Permite la ejecucion de los paquetes desde aplicaciones de

consola.

En los procesos de transformacion de datos permite utilizar  codigo

Visual Basic para incrementar la funcionalidad en la transformacion.

o Sql Server Analysis Services
Permite la conexion a diferentes fuentes de datos. Provee una interfaz facil de
usar. Los resultados son desplegados en tablas en forma grafica tomando en

cuenta la estructura OLAP.

Es de facil integracion en las consultas con los términos de negocios.
Permite crear formulas personalizadas para determinar los valores de las
medidas. Dispone de Asistentes para la creacion de cubos

multidimensionales.
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3.4. SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO

DE UN DATAMART

La Tabla 111.7 muestra cualitativamente las caracteristicas de cada una de las

herramientas de Datawarehouse antes descritas tomando como valoraciones las

siguientes:

Cuadro de valores

M (Muy Bueno)
B (Bueno)

R (Regular)

N (No disponible)

Business

Parametro de Evaluacion Objects Oracle Sql Server

Facilidad de uso para los
! usuarios finales M) M) B M (3)
2 Acceso Web M (3) B (2) B (2) M (3)
Facilidad de integracién a
3 sistemas informaticos M @) RA) B M @)
4 Calendarizacion de tareas B (2) N (0) M (3) M (3)
5 Lenguaje MDX de consulta N (0) N (0) R (1) B (2)
claro
6 Nivel de seguridad R (1) R (1) M (3) M (3)
7 Soporte a diferentes fuentes de B () B () M (3) M (3)
atos
8 Categorizacion de usuarios N (0) N (0) B (2) N (0)
9 Acceso remoto seguro N (0) N (0) B (2) M (3)
10 | Ayudaen linea Si(1) Si(1) Si(1) Si (1)
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11 | Costo de Licencias M (1) M (1) M (1) B (2)

Puntaje Total 16 11 22 26

Tabla 111.8 Cuadro Comparativo de Herramientas Datawarehouse disponibles en el Mercado

Para la seleccion de la herramienta se ha tomado en consideracion las siguientes

puntuaciones para los parametros de comparacion:

Parametros Justificacion

Se dan las puntuaciones de M=3, B=2, R=1y N=0 donde, M tiene
1-9 el valor mas alto debido a que representa la existencia y mayor
utilidad para el usuario final.

Se dan puntuaciones de Si=1 y No=0, donde Si representa la
existencia de esta caracteristica y No la carencia de la misma.

Se dan puntuaciones de M=1, B=2 y R=3 donde, R tiene el valor
11 mas alto porque representa el costo mas bajo que es la caracteristica que
busca la mayor parte de las organizaciones.

10

Tabla 111.9 Justificacion de puntuaciones asignadas a los pardmetros de seleccion

Con los valores presentados en la tabla anterior se obtienen los siguientes

resultados:
Business Objects 16
Cognos 11
Oracle 22
Sql Server 26

Tabla 111.10 Seleccién de Herramienta de Datawarehouse

De los resultados mostrados en la Tabla I11.9, se concluye que la mejor opcion para

las necesidades de la organizacion es Sql Server.
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3.5. HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DE UN SITIO WEB
Algunos editores muy conocidos son Macromedia Dreamweaver, NVU, Microsoft
Frontpage, Microsoft Publisher y WYSIWYG Web Builder. Son software
especializado en la creacion de sitios web, construidos para crear y modificar el codigo

HTML, CSS, PHP, etc. de las paginas web.

Tienen funciones muy utiles para un disefiador web, como el editor grafico, que te
permite crear webs con pocos conocimientos de HTML ya que se asemeja a un
procesador de textos. Otras funciones muy interesantes de estos programas son el
permitir remplazar codigo de multiples paginas a la vez, la comprobacion de errores de

programacion en el codigo, pre-visualizar las paginas en diferentes navegadores, etc.

Las herramientas para el desarrollo de un Sitio Web que analizaremos son las

siguientes:

o NVU
Las paginas web son visuales por naturaleza, pero su creacion ha implicado siempre
la edicién de cddigo. Los programas gratuitos que permiten editar paginas web

como si fuesen documentos son muy pocos. NVU es uno de ellos.

NVU es un editor visual de paginas web, esto es, permite crear paginas web sin
tener que escribir codigo. La maquetacion y el contenido son visibles desde el
primer momento como si estuvieras viendo la pagina en tu navegador. En este

sentido, es similar a otros programas como Dreamweaver 0 Composer.

En NVU, insertar imagenes, crear tablas o modificar estilos CSS son maniobras
bastante faciles. Las paginas se cargan en pestafias en la barra superior, mientras

que la inferior contiene accesos rapidos a la vista previa y al codigo fuente.
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Robusto y con un buen abanico de herramientas a disposicion, NVU es ideal para
modificar rdpidamente una pagina o crear una desde cero. Sin embargo, no esperes
la misma potencia de otros programas: NVU es un editor sencillo, no apto para

proyectos complejos.

e Microsoft Front Page
Al igual que otros productos de Microsoft, FrontPage incluye una serie de plantillas
predisefiadas listas para usar si se trata de una pequefia pagina web personal o sitio

grande para negocios.

Solo se debe de ingresar un poco de texto e imagenes y eso es todo, una de las
mejores cosas acerca de FrontPage es que le permite ver las paginas tal y como
aparecen en Internet Explorer y otros navegadores. También tiende a funcionar en
perfecta armonia con otras tecnologias de Microsoft tales como MS SQL y de bases
de datos de MS Access y el lenguaje de programacion ASP, FrontPage interactla

facilmente con otras aplicaciones de Microsoft Office también.

El principal inconveniente de FrontPage es que usa tablas con un ancho fijo por
defecto. Esto podria ser frustrante para alguien que planea crear paginas de distintos

tamafios.

e Microsoft Publisher

El programa de autoedicion de publicaciones Microsoft Publisher ofrece las
herramientas necesarias para crear materiales de comunicacion. Los familiares
menus y herramientas Microsoft Office, las plantillas de disefio profesional y sus

flexibles opciones de personalizacion convierten la creacion de publicaciones de
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calidad profesional para impresion o para la web en una tarea mas sencilla que

nunca.

Facilita mas que nunca la creacion, disefio y publicacion de materiales de marketing
y comunicacién con apariencia profesional. Se pueden crear materiales para
imprimir, enviar por correo electrénico y usar en la web con la misma interfaz de

usuario conocida de otros programas del Microsoft Office System.

Eleva a un nivel superior la creacion y publicacion de materiales de marketing.

Publisher ayuda a crear facilmente boletines, folletos, sitios web y catalogos,
permitiendo crear, personalizar y publicar publicaciones empresariales Unicas con

menos trabajo y mejores resultados que con un procesador de textos.

Ayuda también a proyectar una imagen corporativa sofisticada y homogénea en
todas sus comunicaciones. Las guias de disefio automatizadas y los méas de 40
conjuntos de disefio coordinados ayudan a dar una apariencia homogénea a todos

nuestros materiales.

Resulta facil aprender a usar Publisher, puesto que opera como Microsoft Word

incluso a nivel de mends, barras de herramientas y accesos directos.

e Macromedia Dreamweaver

Dreamweaver es la herramienta de disefio de paginas web mas avanzada, tal como
se ha afirmado en muchos medios. Aungue sea un experto programador de HTML
el usuario que lo maneje, siempre se encontrardn en este programa razones para

utilizarlo, sobre todo en lo que a productividad se refiere.
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Cumple perfectamente el objetivo de disefiar paginas con aspecto profesional, y

soporta gran cantidad de tecnologias, ademas muy faciles de usar:

— Hojas de estilo y capas
— Javascript para crear efectos e interactividades

— Insercion de archivos multimedia.

Ademas es un programa que se puede actualizar con componentes, que fabrica
tanto Macromedia como otras comparfiias, para realizar otras acciones mas

avanzadas.

En resumen, el programa es realmente satisfactorio, incluso el cddigo generado es
de buena calidad. La Unica contrariedad consiste en que al ser tan avanzado, puede
resultar un poco dificil su manejo para personas menos experimentadas en el disefio

de webs.

Dreamweaver ha evolucionado mucho en su version 4, que incluye soporte para la
creacion de paginas dinamicas de servidor en ASP, con acceso a bases de datos
(version Ultradev) y una mayor integracion con otras herramientas de Macromedia

como Fireworks.

e WYSIWYG Web Builder
Con esta herramienta se puede crear facilmente una pagina web estandar sin

necesidad de tener conocimiento alguno de HTML.

Se trata de una utilidad enfocada a los usuarios con menos experiencia en este tipo

de tareas, que recuerda mucho al editor de HTML que venia integrado con
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Windows (FrontPage Express) y que incluye todas aquellas herramientas que se

puedan necesitar en el disefio y publicacién de una pagina web personal.

El programa te da libertad absoluta a la hora de “colocar” en la web los diversos
elementos que la integran; s6lo tienes que crearlos (area de texto, imagenes, tablas,
enlaces, formularios, flash, etc.) y ponerlos donde quieras, distribuyéndolos por la
superficie de la web con un simple movimiento de ratén. Los usuarios mas

avanzados también pueden editar e insertar codigo HTML cuando lo necesiten.

Se puede introducir ademés elementos extras como fragmentos de JavaScript listos
para usar, imagenes “roll-over” o incluso colorear las barras de desplazamiento del

navegador.
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3.6. SELECCION DE LAS HERRAMIENTAS PARA EL DESARROLLO DE

UN SITIO WEB

La Tabla 111.10 muestra cualitativamente las caracteristicas de cada una de las

herramientas web antes descritas tomando como valoraciones las siguientes:

Cuadro de valores

M (Muy Bueno)
B (Bueno)
R (Regular)

N (No disponible)

Parametro de Macromedia Microsoft Microsoft Web
Evaluacion Dreamweaver Frontpage Publisher Builder

Sistema Web

1 profesional M(3) B(2) R(1) R(1) R(1)
Acceso en

2 Multiplataforma B() B() R R R(@)

3 Multilenguaje M(3) B(2) R(1) R(1) R(1)

4 Vistas de entorno M(3) M(3) R(1) M(3) M(3)

5 Funciones de Disefio M(3) M(@3) R(1) M(@3) M(@3)
Web

6 Nivel de seguridad B(2) R(1) R(1) R(1) R(1)

7 Espacio en disco B(2) M(2) R(1) B(2) M(3)

g | Consumode B(2) M(3) B(2) R(1) B(2)
Memoria RAM

9 Ayuda en linea Si(1) No(0) Si(1) Si(1) No(0)
Conocimiento previo .

10 en HTML Si(0) No(1) No(1) No(1) No(1)

11 | Costo de Licencias B(2) R(3) B(2) B(2) B(2)
Puntaje Total 23 22 13 17 18

Tabla 111.11 Cuadro Comparativo de Herramientas para el desarrollo de un Sitio Web
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Para la seleccion de la herramienta se ha tomado en consideracion las siguientes

puntuaciones para los parametros de comparacion:

Parametros Justificacion

Se dan las puntuaciones de M=3, B=2, R=1y N=0 donde, M tiene
1-8 el valor mas alto debido a que representa la existencia y mayor
utilidad para el usuario final.

Se dan puntuaciones de Si=1 y No=0, donde Si representa la
existencia de esta caracteristica y No la carencia de la misma.

Se dan puntuaciones de Si=0 y No=1, donde Si representa la
existencia de esta caracteristica y No la carencia de la misma.

Se dan puntuaciones de M=1, B=2 y R=3 donde, R tiene el valor
11 mas alto porque representa el costo mas bajo que es la caracteristica que
busca la mayor parte de las organizaciones.

10

Tabla 111.12 Justificacion de puntuaciones asignadas a los pardmetros de seleccion

Con los valores presentados en la tabla anterior se obtienen los siguientes

resultados:
Macromedia Dreamweaver 23
NVU 22
Microsoft Frontpage 13
Microsoft Publisher 17
SWYSIWYG Web Builder 18

Tabla 111.13 Seleccién de herramienta para el desarrollo de un Sitio Web

De los resultados mostrados en la Tabla 111.12, se concluye que la mejor opcion

para desarrollar un Sitio Web es Macromedia Dreamweaver.
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4.1, PLANEACION
4.1.1. Seleccidn de la estrategia de Implementacion

Se seleccionara el enfoque combinado, ya que se cuenta con la colaboracién del
Area de Sistemas y ademas se conoce donde se aplicara la tecnologia de Datamart,

que en este caso sera en el Segmento Residencial de Telefonica del Perd.
4.1.2. Seleccién de la metodologia de desarrollo

Se aplicara el método de desarrollo espiral, ya que tiene principal énfasis en la

velocidad de culminacion del proyecto.

4.1.3. Desarrollo de los objetivos empresariales
A continuacion se definen los objetivos de la empresa.
Datamart de Contactos

e Proporcionar a diversas areas de negocio de Telefonica del Per( un repositorio
Unico de datos que permita manejar de manera centralizada las diversas fuentes de
Contactos del Cliente.

e Permitir la generacion de Reportes de forma automatizada e intuitiva a través de
una herramienta de explotacion de datos, eliminando la dependencia con el &rea de
Sistemas para la obtencién de los mismos.

e Automatizacion de los procesos de carga, lo cual permitira la consolidacion
periddica de la informacion que se genera en cada contacto.

e Procesamiento rapido, preciso y confiable de los datos.

e Acoplamiento con las plataformas tanto de software como de hardware

disponibles en la organizacion.
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e Almacenamiento de una gran cantidad de informacion (Gigabytes)

Web de Contactos

e Construccion de una Web de consultas a nivel de teléfono con el que los
asesores de Telefénica podran revisar los contactos con el cliente.
e Acceso eficiente y agil de la informacion a los usuarios de Telefénica.

e Disponibilidad de la informacion las 24 horas del dia.

4.1.4. Seleccion del ambito de implementacion

Para limpiar el alcance de implementacion del Datamart se tomaron en cuenta las
consideraciones tecnologicas del caso y las dimensiones requeridas por el usuario

final del Datamart.

Las consideraciones tecnologicas fueron las siguientes:

e Tamafio o longitud de los datos del Datamart.

e Cantidad de fuentes de datos del Datamart.

e Organizacion y calidad de los datos de las fuentes de datos del Datamart.
e Documentacion de las fuentes de datos del Datamart.

e Manejador de base de datos de las fuentes de datos.

e Disponibilidad de modelos l6gicos de las fuentes de datos.

e Recursos disponibles para la implementacién del Datamart.

4.1.5. Seleccion del enfoque arquitectonico

El enfoque arquitectonico utilizado es de Datamart debido a que esta arquitectura

estd dirigida a una unidad o departamento de la organizacion (Segmento
89



Capitulo 1V. Implementacion

Residencial). Con la seleccion de este enfoque arquitectonico se obtienen las
ventajas del Datamart en cuanto a tiempo de implementacion, el cual es menor al de

un Datawarehouse.

El Datamart construido sera de tipo independiente, por cuanto se alimenta de

sistemas de informacion inconexos.

4.1.6. Desarrollo de un programa y presupuesto para planes del

proyecto
Estimacion de Tiempos del Proyecto

En la Tabla V.1 se detallan los tiempos estimados para el desarrollo de las distintas

fases:

Fase Tiempo estimado (Dias)

Planeacion 31 dias
Requerimientos 35 dias
Andlisis 32 dias
Disefio 45 dias
Construccion y Pruebas 60 dias
Despliegue 60 dias
Expansién 30 dias

Tabla IV.1 Tiempo estimado del Proyecto

Presupuesto del Proyecto

Para la elaboracion del presupuesto del proyecto se han tomado en consideracion

los rubros mostrados en la Tabla IVV.2
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Elementos Datamart Web de Contactos
1 Duracién 237 dias 56 dias
2 Jornadas 160 Jornadas / Hombre 115 Jornadas / Hombre
3 Desviacion +/- 30% +/- 20%
Costo aproximado S/. 76,088 S/. 60,000

Tabla IV.2 Presupuesto del Proyecto

4.1.7. Desarrollo de escenarios de uso empresarial

El escenario donde se desenvuelve el Datamart es el siguiente:

e Las unidades de mercado de la corporacion son las areas de negocio y los puntos

de contacto con el cliente.

e EIl personal que labora en estas unidades es quien dara uso a la solucion para

realizar el estudio de las unidades de clientes residenciales de la corporacion y de

los productos y consumos que poseen.

e El Datamart ofrece la informacion de productos y consumos de un cliente

Residencial dentro de la corporacién. Esta informacidn ha sido recopilada desde los

datos suministrados por las filiales? dando la prioridad a la filial que tenga datos de

mayor confiabilidad, lo cual no puede ser cubierto por alguno de los sistemas

operacionales existentes.

2 Filiales: Puntos de contacto con el cliente
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4.1.8. Recopilacion de los metadatos

La recopilacion de los metadatos fue producto de las reuniones de trabajo con los
lideres tecnoldgicos de las filiales, los cuales aportaron la informacidn necesaria

acerca de sus sistemas.

4.2. REQUERIMIENTOS
En esta etapa definimos una especificacién de las funciones que contendra el

Datamart como son:

4.2.1. Requerimientos del propietario

El propietario, en el proyecto del trabajo, es el que redacta esta tesina, Responsable
de Proyectos en Campafias Dirigidas, Bach. Alejandro Gamarra Ramirez, quien
estuvo encargado de dirigir al equipo de trabajo del proyecto, mantener en contacto

a la gerencia del estado del mismo y proporcionar las facilidades para su desarrollo.

Los requerimientos del propietario se centraron en el concepto del proyecto, los
cuales fueron expuestos a través de varias sesiones de trabajo con los arquitectos,
desarrolladores y usuarios finales. En estas sesiones de trabajo, el propietario del
Datamart hizo énfasis en las funcionalidades que debia brindar la solucién y las

reglas de negocio que debian cumplirse en su disefio y desarrollo.

Las indicaciones hechas por el propietario del proyecto a los arquitectos y
desarrolladores en las sesiones de trabajo estaban orientadas de acuerdo con los

siguientes aspectos:
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e Contar con informacion centralizada y depurada: Registrar todas las
interacciones entre el cliente y la empresa o viceversa, en un Unico repositorio
(Datamart).

e Facilitar la consulta de informacion por parte de los diferentes usuarios del
sistema.

e Eliminar los tiempos dedicados a la produccion de informacion bésica.

e Optimizar los costos de administracion de la informacion.

e Tener un Datamart cuyas fuentes sean 100% ATIS Contactos.®
4.2.2. Requerimientos del arquitecto

El equipo de arquitectos del proyecto estd conformado por personal de las areas de

Negocio y Sistemas de Telefonica, los cuales tienen los siguientes roles:

e Roxanna Cochachi, lider de tecnologia del proyecto.
e Responsables del Negocio, encargados de la supervision del disefio y desarrollo
realizado por equipo de desarrollo.

e Equipo de Sistemas, desarrolladores del proyecto.

Los arquitectos del proyecto debieron tomar en cuenta los requerimientos del
propietario y del usuario final y buscar la forma de solventar las necesidades de

informacion de ambas partes mediantes la tecnologia de Datamart.

La arquitectura planteada para solventar las necesidades del propietario y de los
usuarios finales se compone de varios elementos, los cuales se mencionan a

continuacion:

3 ATIS Contactos: Universo dentro del Datawarehouse de la empresa destinada a guardar la

informacion de los contactos con el cliente.
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Arquitectura de datos

Se refiere al modelo entidad-relacion, elementos de datos y relaciones de la base de
datos unica. Mediante este modelo se da solucion a la carga inicial de los datos de
las filiales, la generacion de Reportes automatizados y la generacion de la Web de

Contactos.

Arquitectura de aplicacion

La arquitectura de aplicacion definida por los arquitectos cubre las siguientes areas:

e Carga de datos de las filiales en un Unico Repositorio (Datamart).

e Generacion de reportes a través de un Datamart de forma automatizada que
seran depositados en un servidor con la suficiente capacidad para almacenar la
informacion histérica y la informacién que se genere a partir de este proceso
automatizado.

e Se necesita que ATIS Contactos incorpore dentro de sus modulos los tipos de
contacto que hoy no registra (Reclamos, Averias, Ventas por Call Out, Crosselling,
E-Mailing, etc).

e Web de Contactos para uso de los asesores comerciales en cada punto de

contacto con el cliente.

Arquitectura de tecnologia

Constituida por los elementos de hardware y software que se mencionan a

continuacion:

e Manejador de base de datos relacional.

e Base de datos denominada Base de Datos Unica, la cual es la base del Datamart.
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e Servidor donde se ejecuta la instancia del manejador de base de datos.

e Servidor web donde se alojara la Web de Contactos.

e Archivos de carga de datos (Scripts de SQL Loader).

e Libreria de funciones y procedimientos

e Tecnologia para independizar los datos que manejara el Datamart de los
utilizados por los sistemas transaccionales, gracias a lo cual se dispondra de la

informacién en todo momento.

4.2.3. Requerimientos del desarrollador

La tecnologia a utilizarse se dividira de la siguiente manera:

Para la fuente de datos

e SQL Server 2000 como Sistema de Administracion de Bases de Datos
Relacionales.

e Power Designer, como herramienta para documentacion de metadatos.

Para el Datamart

e Data Transformation Services de SQL Server 2000: como herramienta de
extraccion, transformacion y carga de datos.

e Analysis Services de SQL Server 2000: como herramienta de generacién de
cubos multidimensionales.

e Power Designer, como herramienta para documentacion de metadatos.

Para el Usuario Final

e SQL Reporting Services como herramienta OLAP.
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e Macromedia Dreamweaver como herramienta de generacion del Sitio Web de

consultas para los asesores comerciales en las filiales.

Ademas, la solucién se implementara sobre las siguientes plataformas:

e Windows NT 4.0, XP y 2000 para los clientes y Windows Server 2003 y NT 4.0

para los Servidores.

4.2.4. Requerimientos de los usuarios finales

Para satisfacer por completo a los usuarios finales se debe solicitar informacion

referente a requerimientos de consulta y de reportes como se detalla a continuacion:

Requerimientos de consultas

e Total de Ilamadas entrantes o visitas por cada punto de contacto.

e Motivos de llamadas o visitas por cada punto de contacto.

e Ranking de los 10 principales motivos por cada punto de contacto.

e Maximos y minimos intervalos de tiempo que se registran llamadas entrantes o
visitas por cada punto de contacto.

e Recurrencia de motivos y alerta temprana por cada punto de contacto.

e Numero de veces que un cliente se pone en contacto con Telefénica al
dia/mes/afio.

e Numero de veces que un cliente se comunica por el mismo motivo en cualquiera
de los puntos de contacto con Telefénica.

e Historial de los contactos con el cliente disponibles para cada asesor comercial.
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Requerimientos de reportes

Los usuarios finales requieren que los reportes posean las siguientes caracteristicas:
e Acceso rapido
e Visualizacion grafica de los datos

e Facil elaboracion de reportes por parte de los usuarios.

4.3. ANALISIS

El analisis realizado tuvo cuatro visiones:

4.3.1. Vision de arriba hacia abajo

La vision de arriba hacia abajo busco la definicion de “cliente” en el proyecto,
debido a que cada filial tenia una vision diferente del cliente. Mediante este analisis
se incorpor6 los elementos mas importantes de cada filial para la determinacion del
cliente Telefénica. También mediante esta vision se busco la definicion del

"producto” dentro de la base de datos Unica.

4.3.2. Vision de la fuente de datos

La vision de fuente de datos determino la manera en que se alimentaria el Datamart
con los datos de las filiales. Existieron dos métodos considerados para tal fin, el
primero consiste en la fusion de las fuentes de datos para asi conformar la base de
datos Unica. El segundo consiste en la creacion de una base de datos semilla, la cual

dispone inicialmente de datos "confiables™.

Las consideraciones mas relevantes analizadas para realizar una posible fusion de

datos fueron:
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e Carga inicial mas complicada porque tiene rutinas de validacion y calidad de
datos especificas por cada filial.

¢ Inicialmente mas completa que la semilla porque dispone de la informacion de
todas las filiales.

e Precision baja y/o poco aceptable de la data inicial.

e Mayor esfuerzo para mantener la calidad de los datos.

¢ Retardo en el tiempo de entrada a produccion (disponibilidad).

Las consideraciones mas relevantes para la construccion de la semilla fueron:

e Carga inicial con complicacion manejable debido a que tiene las mismas rutinas
de validacion y calidad de datos para las filiales.

e Inicialmente incompleta pero representativa del universo de clientes
Residenciales.

e Precision suficiente en el inicio.

e Uso de la informacion inmediata por los usuarios.

e Cruces posteriores para actualizar los datos de la semilla con las filiales.

4.3.3. Vision del Datamart

La visién de Datamart utilizada se centré en disponer de la informacion que
requeria el usuario final, por lo que el modelado Snowflake utilizado para reflejar el

Datamart fue el que se ajustd con mejor precision para recoger los requerimientos.

Debido a que la base de datos Unica de Clientes Residenciales de Telefénica se
centra principalmente en dichos clientes, el modelo seleccionado tiene como tabla
de hechos los contactos realizados por los clientes en las diferentes filiales. Las

dimensiones utilizadas en el modelo son las diferentes perspectivas que desea el
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usuario final de los clientes de Telefonica, y las mismas se alimentan de los datos

suministrados por las filiales.

4.3.4. Vision de consulta empresarial

La consulta empresarial fue uno de los principales factores que influyeron en el
disefio de Datamart, por cuanto refleja las perspectivas del usuario final. En las
primeras sesiones del usuario final con el propietario y los arquitectos, con base a
las consultas requeridas por el departamento de mercadeo se plantearon cudles

serian las informaciones que estarian contenidas en el Datamart.

4.4, DISENO

El Disefio se dividio en las siguientes partes detalladas a continuacion:

4.4.1. Disefio de la arquitectura de datos

La arquitectura de datos comprende el disefio de la base de datos Unica, la cual
contiene el Datamart de clientes, para contemplar los campos y tipos de datos que

contiene utilizaremos las Tablas que se describe a continuacion:

e Datos del Cliente
e Informacion de Campafias comerciales asignadas

e [nformacion de los contactos con el cliente
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e Datos del Cliente

Informacién Tipo de Dato Ejemplo
Nombre del Cliente Varchar(255) Alejandro Gamarra Ramirez
Segmento del Cliente Varchar(100) Platino
Provincia Varchar(255) Lima
Departamento Varchar(255) Lima
Distrito Varchar(255) Santiago de Surco
Tipo de linea Varchar(150) Tarifa Plana Local
Tipo de Speedy Varchar(150) Speedy Convencional 500
Tipo de Cable Varchar(150) Estandar
Paquetizacion Varchar(150) Pag. Dlo Plano 500
Top Residencial Varchar(2) No
Robinson Varchar(2) No

Tabla IV.3 Disefio de la Tabla de Datos del Cliente

e Informacion de Camparias comerciales asignadas

Informacion Tipo de Dato Ejemplo
Tipo de envio Varchar(150) E-Mailing
Campafa Varchar(150) Newsletter Telefénica
. Informar a los clientes de las

Accion Varchar(150) -
novedades en Telefonica

Destino Varchar(100) Terra

Oferta Varchar(100) Inscribirse en el servicio

Fecha de envio Datetime 2008-02-19

Tabla IV.4 Disefio de la Tabla de Campafias asignadas
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e Informacion de los contactos con el cliente

Informacién Tipo de Dato Ejemplo
Fuente Varchar(150) Averias
Medio Varchar(150) Cable
Sub Medio Varchar(150)
Fecha Datetime 2010-01-26
Hora Datetime 08:26:25
Tipo Contacto Varchar(150) Llamada telefénica
Motivol Varchar(255) Averia
Motivo2 Varchar(255)
Observaciones Varchar(255) No cuenta con sefial

Tabla IV.5 Disefio de la Tabla de contactos con el cliente

4.4.2. Disefio de la arquitectura de la aplicacion

La arquitectura de la aplicacion estara dividida en 2 etapas:

e En la primera fase se comenzard a trabajar con FTP para la transferencia de
informacion de las fuentes (104, MC, Out, Cross Selling, Reclamos y Averias,
Cobros, On Line, E-Mailing y encartes, IVR, Gestion de Cobranza, Back Office,

Eventos especiales) al Servidor del Datamart.

La extraccion, carga y transformacion se hara con el Data Transformation Services
(DTS), ya que nos permitiran extraer, transformar y consolidar datos de fuentes
disimiles a la base de datos SQL Server, tal como se puede apreciar en la Figura

IV.1 que se muestra a continuacion:
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Figura 1V.1 Diagrama de la arquitectura de aplicacion
Fase 1

e En la segunda fase, se incluird la fuente de ATIS Contactos y se unificara la

gestién de todos estos procesos, como se puede apreciar en la Figura 1V.2

Con la centralizacion de las diferentes gestiones de clientes a través del Datamart y
la Web de Contactos, serd necesaria la adecuacién del primero para obtener la

informacion solicitada en la etapa de requerimientos mediante reportes dindmicos.
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4.5.
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Figura IV.2 Diagrama de la arquitectura de aplicacion
Fase 2
CONSTRUCCION

La fase de construccion sera realizada por los desarrolladores mediante la
metodologia de espiral. Para ello se seguiran los disefios de la fase anterior y los

mismos seran implementados en los lenguajes y con las herramientas descritas

anteriormente.
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El desarrollo de las aplicaciones se llevara a cabo mediantes fases, debido al
presupuesto asignado y a la posibilidad de incrementar nuevos requerimientos
durante la primera fase.

Para temas académicos se realizé una simulacién de la construccién del proyecto
segun los disefios definidos, a menor escala, para poder contemplar el desarrollo de
esta etapa, a continuacion los detalles de esta simulacion.

La construccion contempld la realizacion de los siguientes programas:

e Elaboracion de la base de datos Unica: Se realiz6 siguiendo el disefio
especificado. Para ello se cred el esquema de la base de datos llamado GCS_PERU,
luego se crearon los tablespaces necesarios en la base de datos para posteriormente
crear y ejecutar los scripts de creacion de las tablas, indices, constraints, secuencias
y demas objetos necesarios.

e Archivos de carga de datos de SQL Loader: Fueron elaborados para realizar la
extraccion de los datos de las filiales contenidos en archivos de texto plano, excel,
mdf, mdb, sql, etc. Para llevar a cabo esta extraccion se crearon dos archivos por

cada tabla de carga, los cuales son:

— Archivo Temporal de Carga: contiene la definicion de los campos del archivo
origen a extraer, de igual manera contiene instrucciones para el formato y filtrado

de los datos.

— Archivo de Carga Validado: contiene la definicion de los campos de la base de
datos destino con la informacion validada del archivo temporal de carga inicial.
Almacena también informacion histérica y su informacion no sera borrada

automaticamente hasta que complete el afio de informacion.
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Para realizar la carga se debe ejecutar SQL Loader y colocar el archivo de

parametros, del cual debera leer los parametros.

e Procesos de comparacion y analisis de clientes en SQL.: los procesos ETL que
realizan la comparacion de las unidades se elaboraron en SQL siguiente el disefio
especificado. Los procedimientos, paquetes y funciones que realizan estos procesos
se codificaron y probaron de forma independiente, cada uno como un componente
unico para luego realizar la integracion de los mismos y armar el proceso completo.
e Finalmente, se utilizé la herramienta generadora de paginas web para crear el
Sitio Web con codigo asp vbscript, el cual se alimenta de la informacion del
Datamart de Contactos (Tabla resultante del proceso en el punto anterior) para que
el usuario final realice las consultas por teléfono de los contactos en los ultimos 3
meses de los clientes.

e Esta Tabla resultante sera finalmente cargada en el Datawarehouse de la empresa

considerada como el Datamart de Contactos de Telefénica.

45.1. Modelo de Base de Datos

El modelo de Base de Datos que se utilizo en la construccion del Simulador del
proyecto, el cual sera replicado a mayor escala cuando se inicie con la construccion

del mismo es el siguiente:
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MODELD DE BED CONTACTOS DEL CLIENTE DE TELEFONICA DEL PERD

Fuente Out Fuente Reclamos Tdp
Cabecera Tipo de Dato | Longited Cabecera Tipe de Dato | Longited
CO_ACCION warchar it FUEMTE warchar 1
CLIENTE_CLENT A char 1 MEDID nvarchar 313
NURERD_TELEFOND char i SUE_MEDIO nvarchar 510
FC_CONTACTO daketime & LIMA_FROY varchar 0
HR_CONT&CTO daketime & FOMO_GEZ warchar &
CO_TIPO_REZULTADO char 3 FECHA datetime g
CO_MOTIVOD warchar & HORA datetime &
CO_YENDEDOR warchar 12 TIPO_COMTACTO nvarchar 50
TH_MOTIYO warchar 255 MWOT I 0_CONTACTO nvarchar 50
CO_CANAL int 4 SUE_MOTIYO_CONTACTO nwarchar 1026
CO_CANAL_DETALLE ink 4 LiEUARID nwarchar 50
OEZERYACIONES nvarchar 510
Fuente Laboratorio
Cabecera Tipo de Dato | Longitad
MEDIO varchar i
EUE_MEDIO varchar 255
LIMA_FROY warchar 0
NUMERD_TELEFOND varchar 3
FECHA_GEETION amalldatetime 4
HORA_GEETION smalldatetime 4 o BD lstegral: Contactos del Clieate
TIPO_CONT &CTO varchar 20 Longited | Tipo de Dato Cabecera
FAOTIVO_CONTACTD nvarchar 0 il warchar FUENTE
EUE_MOTIVO_CONT ACTO nwarchar 3 255 varchar MEDID
LEUaRIO varchar 255 > 255 varchar EUE_MEDID
OEZERYACIONES varchar 255 20 varchar LIMA_FROY
i varchar TELEFORO
g datetime FECHA_CONTACTO
Fuente Malticestro & daketime HORA_CONTACTO
Cabecera Tipo de Dato | Lomgited 255 varchar TIPO_CONTACTO
FUENTE warchar 1 255 warchar MOTIVO_CONTACTO
FMEDID nwarchar S 255 warchar EUE_MOTIO_CONT ACTO
EUE_MEDIO nwarchar B0 - 255 warchar LEUARID
LIME_FROY warchar 0 255 warchar OESERYACIOMNES
FONO_GEZ varchar 3
FECHA datctime i
HORA datetime g
TIPO_CONTACTO nvarchar S0
MOTIVO_CONT ACTO nwarchar 3l
FUE_MOTIVO_CONT ACTO nvarchar 1026
UEUARID rvarchar 510
OBZERWACIONES nvarchar 510
Fuente 104 Fuente Cross Selling
Cabecera Tipo de Date | Longited Cabecera Tipe de Date | Longited
FLIEMTE varchar 2 FLEMTE varchar 1
MEDIO nvarchar 510 MEDID nvarchar 516
EUE_MEDIO nwarchar 3l UE_MEDID nvarchar 3l
LIMA_FROY varchar 0 LIMA&_PROY warchar 0
TELEFOMNO varchar & FOMO_GE: varchar &
FC_CONTACTO daketime & FECHA datetime &
HR_CONT ACTO dakekime & HOR& datetime &
TIPO_CONTACTO nwarchar B0 TIPO_COMTACTO nvarchar 50
FAOTIVO_CONT ACT O nwarchar S0 FACOT I 0_CONTACTO nvarchar 50
SUE_MOTIVO_CONT ACTO nvarchar 1026 SUE_MOTIYO_CONTACTO nwarchar 1026
UEUARIOD nvarchar HL LEUARID nvarchar 510
OBZERYACIONES nvarchar 10 OEZERYACIONES nwarchar 50

Figura 1V.3 Modelo de Base de Datos del Simulador del Proyecto

Parte - |

106




Capitulo V. Implementacion

MODELD DE BD CONTACTOS DEL CLIENTE DE TELEFGNICA DEL PERO

Fuente Reclamos Cable Fuente Cable Magico
Cabecera Tipo de Dato | Lomgited Cabecera Tipo de Dato | Longited
FUENTE varchar 11 FUENTE warchar 1
RAEDID nvarchar 516 MEDID nvarchar 516
sUE_MEDID nvarchar Rl SUE_MEDID earchar Al
LIfA&_FPROY warchar 0 LIMA_FROY warchar 0
FONO_GE: varchar -1 FOMO_GEZ warchar -
FECHA datetime [ FECHA datetime [
HOR& datetime & HOR& datetime &
TIPO_CONTACTO nvarchar 510 TIPO_CONTACTO nwarchar 510
FCTINO_CONTACTOD nvarchar Rl MOTINO_COMNTACTOD earchar [l
EUE_MOTWO_CONT ACTO narchar 026 EUE_MOTIVO_COMNTACTO nvarchar 1026
LELIARID nvarchar 510 LZLIARIO nvarchar 510
OEZERYACIONE: nvarchar 510 OBZERYACIONES nvarchar 510
Fuente Canal Oaline
Cabecers Tipo de Dato | Losgited
FUENTE warchar 1
MEDID nvarchar 516
:! SUB_MEDIO warchar 510
Ly LIMA_PROY warchar 0
BD Istegral: Contactos del Cliente FOMO_GEZ warchar [
Longited | Tipo de Date Cabecera FECHA dutetime i
50 warchar FUEMTE HOR& datetime &
255 varchar MEDIO 4 TIPO_CONTACTO nwarchar Ei0
255 varchar EUE_MEDIO FAOTIYO_CONTACTO narchar 510
20 varchar LIfA&_PROY SUE_MOTIVO_CONTACTO nwarchar 1026
[ varchar TELEFOND LEUARIO nvarchar 510
& datetime FECHA_COMTACTO OEZERYACIOMES rarchar 510
& datetime HORA_CONTACTO
255 varchar TIPO_CONT ACTO
255 varchar FACTIYO_CONT ACTO Fuente Speedy
255 warchar FUB_MOTIVO_CONTACTD | % Cabecers Tipo de Dato | Losgited
255 varchar LEUARID FUENTE varchar 1
255 warchar OEZERYACIOME: MEDID nwarchar 516
4 EUE_MEDID narchar 510
LIMA_FROY warchar 0
FOMO_GEZ warchar ]
FECHA daketime g
HORA datetime [
TIPO_CONTACTO earchar U]
FAOTIVO_CONTACTO nwarchar 510
ESUE_MOTMO_COMNTACTO mvarchar 1026
LEUARIO nvarchar 510
Fuente TeleFomica Ouline Fuente Averiaz
Cabecera Tipo de Dato | Lomgited Cabecera Tipo de Dato | Longited
FUENTE varchar 11 FUENTE warchar 1
RAEDID nvarchar 516 MEDID nvarchar 516
sUE_MEDID nvarchar Rl SUE_MEDID earchar Al
LIfA&_FPROY warchar 0 LIMA_FROY warchar 0
FONO_GES varchar g FOMO_GEZ warchar g
FECHA datetime [ FECHA datetime [
HOR& datetime & HOR& datetime &
TIPO_CONTACTO nvarchar 510 TIPO_CONTACTO nwarchar 510
FCTINO_CONTACTOD nvarchar Rl MOTINO_COMNTACTOD earchar [l
EUE_MOTWO_CONT ACTO narchar 026 EUE_MOTIVO_COMNTACTO nvarchar 1026
LELIARID nvarchar 510 LZLIARIO nvarchar 510
OEZERYACIONE: nvarchar 510 OBZERYACIONES nvarchar 510

Figura 1V.4 Modelo de Base de Datos del Simulador del Proyecto

Parte - 11
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4.5.2. Paquetes de Transformacion

Para la construccion del Simulador del proyecto, se realizd una serie de consultas
SQL reunidas en paquetes SQL que se encargan de extraer la informacion de cada
una de las fuentes de contactos con el cliente, una vez que cada uno de estos
paquetes culminan con la extraccion total de la informacion necesaria, se ejecuta un
paquete integrador final que es el responsable de generar la tabla resultante que
servira tanto para las consultas de los usuarios como para la exportacion dentro del

Datawarehouse de la empresa.

Los paquetes y consultas que se utilizaron durante la simulacién son los siguientes:

e DTS Canal Averias

e DTS Canal Cable

e DTS Canal Online

e DTS Canal Cross Selling

e DTS Canal Multicentro

e DTS Canal Out

e DTS Canal Reclamos Cable
e DTS Canal Reclamos Tdp
e DTS Canal Speedy

e DTS Canal Telefonica Online
e DTS Canal Laboratorio

e DTS Integrar Contactos Cliente
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e DTS Canal 104

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del 104

Consulta SQL:

select distinct 'in' as fuente, lower(gestion) as medio, lower(negocio) as sub_medio,
case when left(telefono,1)=1 then 'lima'
else 'provincias'
end as lima_prov,
telefono,fc_contacto,hr_contacto,lower(accion) as tipo_contacto, lower(tematico) as
motivo_contacto,
(lower(producto) + ' - * + lower(producto_detalle)) as sub_motivo_contacto,
lower(nombre_rt) as usuario, lower(observacion) as observaciones
from ag_in_feedback
where fc_contacto >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

‘¥ SOL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_Subir_Feedback_IN_2009]

gﬁ] Archivo  Yentana  Ayuda

Package Edt Connection  Task  Workflow E & § 2R $£an| ) QEQ\

Connection ﬁ g
—_—

gax e Feedback IN Histd, ., Temporall
623 !
BaLd |

Task

2end g
EER: R SAPLCSM%D Copy 6
haffe N =N 4
LABD
&

fi

Borrar ‘Tamporal g
i -
|

Cambiar Mes
— - o

EBorrar Feedback IN SAPLCSML30 Copy SBPLCSM130 Copy 5 !
I

&
SAPLCSM130

&
Borrandlu Original

s
Insertando unicos

Digitex SAPLCSML30 Cop... SAPLCSMI30 Copy 3 validaciones Previas Dropeando Temporal

Figura IV.5 DTS de Carga de la Fuente del 104
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e DTS Canal Averias

Encargado de extraer la informacion de la Fuente de Averias

Consulta SQL:

select distinct 'averias' as fuente, origen as medio, lower(medio_contacto) as sub_medio,
case when left(telefono,1)=1 then 'lima'
else 'provincias'
end as lima_prov,
telefono,fecha as fc_contacto," as hr_contacto,lower(tipo_averia) as tipo_contacto,
lower(motivo) as motivo_contacto,
lower(motivo2 + ' ' + motivo3) as sub_motivo_contacto,
(estado + "' + convert(varchar(8),fecha_fin,112)) as usuario, lower(observaciones) as
observaciones
from ag_averias_feedback bck_3
where fecha >= (getdate() - 100)
and telefono <> "

Paquete SQL.:

it SOL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart. Subir_Feedback Averias]
i Archive Ventana  Ayuda

Package Edit Cormection  Task  Workflow

H S| 4RE S = BQ

AVE_ADSL_EMPR... hueva ?Erwdur i

l

I

I

I

I

I

I

I
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I

AVE_ADSL_LIM_3UR. | Muoevo Servidor C.... I
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I

I

I

I

I

&§—f

g |
P—
— g =
—
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——19
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 onseall

AVE_STE_LIM_PR. . : Nugvo Servidor C...
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I
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ax® BELADSLLIN N . | fissuo Servider AVE,LIM,:E_‘|ED‘ Servidor C...
IS i -~ g
BE@ — g §7-=»r — 5
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Figura IV.6 DTS de Carga de la Fuente de Averias
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e DTS Canal Cable

Encargado de extraer la informacion de la Fuente de Cable Magico

Consulta SQL:

select distinct 'cable magico' as fuente, lower(operador) as medio, 'dato no disponible' as
sub_medio,

case when left(telefono,1)=1 then 'lima'

else 'provincias'

end as lima_prov,

telefono,fecha as fc_contacto,hora as hr_contacto,lower('llamada telefonica’) as
tipo_contacto, lower(tema_descrip) as motivo_contacto,

‘dato no disponible' as sub_motivo_contacto,

‘dato no disponible' as usuario, 'dato no disponible’ as observaciones
from ag_cms_feedback
where fecha >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

1] 50L Server Enterprise Manager - [DT5 Package: Datamart_Subir_Feedback Cable]
uﬁ frchiva Ventana  Avuda

Padage Edt Comecin Tk o || S @S BRE(He s BHY

Connection
I6X0 f
TEE 5
pE@

Task

EEL

Y LE
@@@é '%“ =S s +

Qj@ Madulo Borrar Temporal arehiv SHPLCSML30 Cony  Depurar Temporal — SAPLCSML30Capiar SHPLCSHI30Cc...

A

SAPLCEMA30

Figura IV.7 DTS de Carga de la Fuente de Cable Magico
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e DTS Canal Online

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Canal Online.

Consulta SQL:

select distinct 'canal online' as fuente, 'pagina web de telefénica’ as medio, " as sub_medio,
case when left(telefono,1)=1 then 'lima'
else 'provincias'
end as lima_prov,
telefono,fecha_consulta as fc_contacto," as hr_contacto,lower(producto_consulta) as
tipo_contacto, lower(consulta) as motivo_contacto,
lower(resultado) as sub_motivo_contacto,
" as usuario, lower(observaciones) as observaciones
from ag_canal_online_feedback
where fecha_consulta >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

‘i SQL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_Subir_Feedback_Canal Online]
B Archivo  Ventana  Ayuda

Package Edit  Conmection  Task  WorkFlow H S| & B #2ab| b 28 4

Connection E@ .,.é-?/ ICI E@ )‘i@ ¥ 3 ﬁ

&
B & 3€ | eomer Temporal EqulposﬁLﬁiSMBﬂ Actuslizar Ternporsl Eliminsr Repatides  SAPLGSM 130Copiar SARLOSM130Copi. .

Y H— 4

Intemet 50 SAPLCSMIZD Copy
Task

g L4

D4 %
B aee dI
@ en

o8 m

s

Faginas Blancas SAPLCSMI30 Cop...
% 3
Cable Magico HD SAPLCSMI30 Cop...

&———1H

Cnios ¥ Trios SAPLCSMIZ0 Cop

L -

Swas Linea SAPLCSMI30 Cop...

& E

Speedy SAPLCSMIZ0 Cop..,

H———1

Speedy Total SAPLCSIIZ0 Cop...

& A

Consultas SAPLCSM 130 Cop..,

H———1i

Larga Distancia SAPLCSM130 Cop..,

H— 7

Intemet 50 Prepaga SAPLCSMI130 Cop..,

Zana de Sequridad SAPLCSMIZ0 Copa,

Figura IV.8 DTS de Carga de la Fuente del Canal Online
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e DTS Canal Cross Selling

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Cross Selling.

Consulta SQL:

select distinct 'cross selling' as fuente, lower(motivo_llamada) as medio, sugerido as sub_medio,
case when left(telefono,1)=1 then 'lima'
else 'provincias'
end as lima_prov,
telefono,fecha as fc_contacto," as hr_contacto,lower(prod_sugerido) as tipo_contacto,
lower(resultado) as motivo_contacto,
lower(motivo_resultado) as sub_motivo_contacto,
" as usuario, lower(observaciones) as observaciones
from ag_cross_feedback_temp_4
where fecha >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

SO ServenEnterprise Manager - DTS Package: Dtamart Subi_ Feedback Cross]
Bﬁ frchivo Ventana  fyuda

b Bt G sk Wk | B BB &4 )0 BE

Connection

:
;

Moo Bunr Teprd il SHCH SPLCHISOCoper  SAPLCSH0Cp

Bl o w =
ES o P N

B O Tl e O
e @& wmn B

Figura IV.9 DTS de Carga de la Fuente del Cross Selling
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e DTS Canal Multicentro

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Multicentro.

Consulta SQL:

select distinct 'multicentro’ as fuente, ('mc ' + lower(mc)) as medio, lower(medio) as sub_medio,

case when left(fono_ges,1)=1 then 'lima’
else 'provincias'

end as lima_prov,

fono_ges,fecha,hora, lower(tipotra) as tipo_contacto,

lower(unidtra) as motivo_contacto,

(lower(clastra) + ' - ' + lower(accitra)) as sub_motivo_contacto,

lower(nomusu) as usuario, lower(obsgen) as observaciones
from ag_multicentro_feedback
where fecha >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

‘it SQL Serwver Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_Subir_Feedback Multicentra]

ﬁ] Archivo

Yentana Avuda

Package  Edit  Conneckion  Task  Workflow H & e | 8K Pt alb | »

Connection

=

SAPLCSMILE0

Borrar Temporal

L
| — &

SAPLCSMLZ0 Copy ||

Multigestion Web

Mulkicentro Atis

Eh &

SAPLCSMIGD Copy 2

] 2

SAPLCSML30COR.. . SAPLCSM130Copiar
-8
E .
SAPLCSMIE0 opi. . .
SAPLCSMIE0Copi.. . I
=R B

SAPLCSM130Copi. .. SAPLCSM130Copi...

Figura IV.10 DTS de Carga de la Fuente del Multicentro
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e DTS Canal Out

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Canal Out.

Consulta SQL:

select distinct 'out' as fuente,
case when cn.tx_detalle="hf" then 'succesful’
else lower(cn.tx_detalle)

end as medio,

lower(c.tx_campania) as sub_medio,
case when left(e.numero_telefono,1)="1" then 'lima’
else 'provincias'
end as lima_prov,e.numero_telefono,e.fc_contacto,e.hr_contacto,
case when e.cd_tipo_resultado in (‘cef','cep’) then ‘contacto efectivo'
when e.cd_tipo_resultado='cen' then 'contacto efectivo negativo'
when e.cd_tipo_resultado='cne' then 'contacto no efectivo'
when e.cd_tipo_resultado="noc' then 'no contacto’

else 'otros'

end as tipo_contacto, lower(m.tx_motivo) as motivo_contacto, " as sub_motivo_contacto,
lower(e.cd_vendedor) as usuario, lower(e.tx_motivo) as observaciones
from dbo.ag_resultado_2008_temporal e
inner join canal_detalle cn on e.cd_canal=cn.cd_canal and
e.cd_canal_detalle=cn.cd_canal_detalle
inner join campania c on left(e.cd_accion,10)=c.cd_campania
inner join motivos m on e.cd_motivo=m.cd_motivo
where e.cd_canal is not null
and e.cd_canal_detalle is not null

Paquete SQL.:

‘T SOL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_Subir_Feedback Out]

nﬁ] Archivo  Yentana  Ayuda

Package  Edt  Cormection  Task  ‘Workflow H & ¥ #ab | > Bma

Connection

38xe
BUBR
SO

Task

Daepm
FaBwm
paER =1
LABE®
ol

BT — T B

Limpiar Matriz Borrar Temporal  Crear Temparal  Actuslizar Temporal out Malriz de Contactos  Borrar Temporal |

Lg—p— g — it

" I
Crear Temporal — Actualizar Temporal Out Copy Matriz de Contact... Borrar Temporal |

Lo §— I

Crear Temporal  Achualizar Temporal — Ouk Copy Copy - Matriz de Contact... Earrar Temporal

Figura IV.11 DTS de Carga de la Fuente del Canal Out
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e DTS Canal Reclamos Cable

Encargado de extraer la informacion de la Fuente de Reclamos de Cable Méagico.

Consulta SQL:

select distinct 'reclamos' as fuente,lower(oficina) as medio, lower(tratamiento) as sub_medio,

case when left(telefono,1)=1 then 'lima'

else 'provincias'

end as lima_prov,

telefono,fecha as reclamo_fe,hora as hora_contacto,lower(resultado) as tipo_contacto,
lower(desmotv) as motivo_contacto,

lower(desobs) as sub_motivo_contacto, lower(codusrgen) as usuario, lower(desobs2) as
observaciones
from ag_reclamos_cms

Paquete SQL.:

i SQL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_ Subir_Feedback Reclamos_CMS]

Bﬁ Brchivo Ventana  Ayuda

Pakage it Comectin Tk Vo [ B § BE

]

@alb [ | QEQ

Connection

SAPLCMI30
Task P ' g ﬁ L
@ W 4 @ B Tempord bt Senvider Depurar e Actudizzr Tekfanas

LATE
4

Figura IV.12 DTS de Carga de la Fuente de Reclamos de Cable Magico
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e DTS Canal Reclamos Tdp

Encargado de extraer la informacion de la Fuente de Reclamos de Tdp

Consulta SQL:

select distinct 'reclamos' as fuente,lower(oficina_co) as medio, lower(medio_util) as sub_medio,

case when left(telefono,1)=1 then 'lima'
else 'provincias'
end as lima_prov,

telefono,reclamo_fe," as hora_contacto,lower(estado_des) as tipo_contacto,

lower(reclamo_mo) as motivo_contacto,

' as sub_motivo_contacto, lower(usuario_ap) as usuario, lower(observacio) as

observaciones
from ag_reclamos_feedback
where reclamo_fe >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

‘10 SOL Server Enterprise Manager - [DTS Package: Datamart_Subir_Feedback Reclamos]

ﬁ fachivo  Venkana  fuda

P Bt Comecin Tk wokw | S BB B r 0 BQ

Connection

JaK® g
BERE CRESPLCLTCS), .
GEL]

Task

2488
Gady
Boel
ok
4

=

I
fctualizar Temparal :
|

——

BovarTempord  FuenteRedames,,  GPPESPLCIMOM.  BoparMeshtud  GPPESRLOLLIAOS,.

Figura IV.13 DTS de Carga de la Fuente de Reclamos Tdp
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e DTS Canal Speedy

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Canal Speedy

Consulta SQL:

select distinct
telefono_entrante,telefono_speedy,cli_at_nombre_cliente,telefono_contacto,nombre_contacto,cli
_ult_ncalls,cli_at_email_1,cli_at_email_2,dominio,tipo_cliente,modalidad,equipo,[tipo
speedy]'tipo speedy’,[sistema operativo]'sistema
operativo',cli_lugar_speedy,convert(varchar(8),cast(cnt_fini_video as
datetime),112)'cnt_fini_video',cnt_ffin_video,cnt_duracion,cnt_cpsa_puesto,grupo_atencion,cnt_
operador_id,oper_nombre,servicio_in,ges_fini_video,ges_ffin_video,ges_result_descripcion,ges
_gestion,ges_negocio,ges_producto,ges_servicio,ges_accion,codigo_tematico,ges_observacion,c
ampana,cd_incidencia_sigas_grupo,cd_incidencia_sigas_det,[cd_tipo de atencion ras]'cd_tipo de
atencion ras',[cd_afiliacion on line]'cd_afiliacion on

line',cd_scr,cd_asistente,cd cros_codigo_sp,fecha,hora,segmento

from ag_vus_feedback

where convert(varchar(6),cast(cnt_fini_video as datetime),112) >= (getdate() - 100)

Paquete SQL:

T L Server o e - 075 Pckae: Datamrt Subi Fesdoak Vo
kf-fz'] Ao Ventana s

P Bt Cometn Tk Wotfw | | B L RE

*i}alh” ‘ Q'EQ

Comection

v
3

Figura IV.14 DTS de Carga de la Fuente del Canal Speedy
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e DTS Canal Telefonica Online

Encargado de extraer la informacion de la Fuente de Telefénica Online

Consulta SQL.:

select distinct ‘canal online' as fuente, ‘correo electrénico’ as medio, ‘revisé el correo' as
sub_medio,

case when left(telefono,1)=1 then 'lima'

else 'provincias'

end as lima_prov,

telefono,fecha as fc_contacto," as hr_contacto,lower('correo electrénico') as tipo_contacto,
lower(producto) as motivo_contacto,

"as sub_motivo_contacto,

" as usuario, " as observaciones
from ag_feedback_online
where fecha >= (getdate() - 100)

Paquete SQL.:

‘i SQL Server Enterprise Manager - [DT5 Package: Datamart_Subir_Feedback Online]
nﬁ frchivo  Wentana  Ayuda

Package Edt  Connection  Task  workflaw EE&H 4 m Q
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[
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LAE® PR, 4
|
|
Bierwenida Svas | sapLCsmzn Cop..

i
|

—

Plan Fijo Movil SAPLCSMI30 Cop..,
|

ye= — 3

Speedy SAPLCEMI30 Copu, Elivinar Repetidos SAPLCSMI0Copiar  SAPLCSMI3NCapi...

Figura 1V.15 DTS de Carga de la Fuente de Telefonica Online
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e DTS Canal Laboratorio

Encargado de extraer la informacion de la Fuente del Laboratorio.

Consulta SQL:

select distinct 'laboratorio’ as fuente, ‘encuesta’ as medio, lower(l.tx_encuesta) as sub_medio,
case when left(l.numero_telefono,1)="1" then 'lima’
else 'provincias'
end as lima_prov,l.numero_telefono,l.fecha_gestion,l.hora_gestion,
case when m.tx_tipo_resultado="cef' then ‘contacto efectivo'
when m.tx_tipo_resultado="cne’ then 'contacto no efectivo'
when m.tx_tipo_resultado="noc' then 'no contacto'
else 'otros'
end as tipo_contacto, lower(m.tx2) as motivo_contacto, lower(m.tx_motivo) as
sub_maotivo_contacto,
lower(l.codempleado) as usuario, lower(l.observaciones) as observaciones
from laboratorio_encuesta_historico |
inner join motivos m on l.cd_motivo=m.cd_motivo
where |.fecha_gestion >= (getdate() - 100)
and m.tx_tipo_resultado in (‘cef','cne’,'noc")

Paquete SQL.:

it SQL Server Enterprise Manager - [DTS Package: ag Subir_Feedback Laboratorio]
% frchivo Ventana  dyuda

Paage Edt Comectin Tast Wofw | | S @ 8 B

'&}alblf [ QEQ

Connection

g 3

i Limpiar Matriz Laboratarin Matriz de Contartas

Figura IV.16 DTS de Carga de la Fuente del Laboratorio
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e DTS Integrar Contactos Cliente

Encargado de integrar la informacion de las diferentes fuentes de contactos con
el cliente, que han sido cargadas por cada uno de los DTS descritos previamente.
De la tabla resultante en este paso, se realizaran las consultas y se generaran los

reportes y dashboards que utilizaran los usuarios del Sistema.

Tabla Resultante:

AG_CONTACTOS_CLIENTE_FEEDBACK

Consulta SQL:

if exists (select * from dbo.sysobjects where id =
object_id(N'[dbo].JAG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTEQ]") and OBJECTPROPERT Y (id,
N'IsUserTable") = 1)

drop table [dbo].[AG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTEOQ]

GO

if exists (select * from dbo.sysobjects where id =
object_id(N'[dbo].JAG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTE1]') and OBJECTPROPERTY (id,
N'IsUserTable’) = 1)

drop table [dbo].JAG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTE1]

GO

if exists (select * from dbo.sysobjects where id =
object_id(N'[dbo].[AG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTEZ2]") and OBJECTPROPERTY (id,
N'IsUserTable") = 1)

drop table [dbo].[AG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTEZ2]

GO

if exists (select * from dbo.sysobjects where id =
object_id(N'[dbo].JAG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTES3]') and OBJECTPROPERTY (id,
N'IsUserTable’) = 1)

drop table [dbo].JAG_CONTACTOS_CLIENTE_REPORTES3]

GO

select fuente,convert(varchar(6),fecha_contacto,112)'mes',count(*)'total’
into ag_contactos_cliente_reporte0

from ag_contactos_cliente_feedback

group by fuente,convert(varchar(6),fecha_contacto,112)

order by 1

select fuente,sum(total)'total’,(sum(total)/90)'dia’
into ag_contactos_cliente_reportel

from ag_contactos_cliente_reporte0

group by fuente

order by 1
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select motivo_contacto,convert(varchar(6),fecha_contacto,112)'mes',count(*)'total’
into ag_contactos_cliente_reporte3

from ag_contactos_cliente_feedback

where fuente="reclamos’

group by motivo_contacto,convert(varchar(6),fecha_contacto,112)

select motivo_contacto,sum(total)'total’,(sum(total)/90)'dia’
into ag_contactos_cliente_reporte2

from ag_contactos_cliente_reporte3

group by motivo_contacto

order by 2 desc

Paquete SQL.:

‘i SQL Server, Enterprise Manager - [DTS Package: Datamard_Integrar_Contactos_Cliente]
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Figura 1V.17 DTS de Integracion de los Contactos con el Cliente de Telefénica
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45.3. Construcciéon del Cubo del Datamart

Para la construccion del cubo multidimensional utilizado en la simulacion del
Datamart se utilizé el modelo copo de nieve, en el cual la estructura de las tablas de
dimensiones es descompuesta 0 normalizada en una estructura de arbol que puede

disponer de muchos niveles o jerarquias.

La construccion del cubo se realiz6 de la siguiente manera:

e Utilizando el Analysis Manager, se inicia el asistente para generar cubos

IFn Analysis Manager _Iﬂ EI
E] Consolz Ventana  Ajuda | -Iﬂ’li‘

|_ Accidn Uer Herramientas ]4:' = |E|ﬂ| =

fitaal |
DCOI‘SDlQRDDt Introduccidn

JSEENE i

B

[ L@ Datamart
= Tutorisl
=] orrigenes de datas

=20 Cuboe
[+ (] Dirmensones compartidas Conceptos y

[£+[2 Modalos da minriz ds dahos tutorial de
FB Funciones de base de datos Analysis Manager

O Analysis Services
en el Web

Microsoft SQL Server
en el Web

Figura IV.18 Asistente para generar cubos del Analysis Manager
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¢ Se define la fuente de origen del cubo

s Wiearel

Lelect a fact table from a data source E;i

Lts souroes snd bables: st

ke Ciaka Soures . | |

k|| | Cacel | twb |

Figura IV.19 Seleccién de un nuevo origen de datos

e Se selecciona el proveedor del vinculo de datos

B2, propiedades de vinculo de datos XI

FProveedor I Conesian I A\ranzadasl Todas ]

Seleccione los datos a los que desea conectarze:

Proveedores de OLEDE

Microsoft Jet 4 0 OLE DE Prowvider

Microsoft OLE DE Prowvider For D ata Mining Services
Microzoft OLE DB Prowvider for DTS Packages
Microsoft OLE DE Prowider for Indexing Service
Microzoft OLE DB Prowider for Intermet Publishing
Microsoft OLE DE Prowider for Microsoft Search
Microsoft OLE DE Frowvider for ODBC Drrveers
Microzoft OLE DB Provider for OLAF Services

Microzoft OLE DB Prowvider for Olap Services 8.0

Microzoft OLE DB Provider for Oracle

Microsoft OLE DB Prowvider for SOL Server

Microsoft OLE DB Simple Proswvider

MSDataShape

Frowveedor de bases de datos OLE para servicios de directono d
SGEL Server Replication OLE DB Provider for DTS

4 | | i3 |

| siguiente >> |

Figura 1V.20 Seleccién del proveedor del vinculo de datos
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¢ Se selecciona la base de datos del Datamart

B Propiedades de vinculo de datos _ x|

Froveedoar Conexidn Ihumzada's] Todas |

E specifigue lo siguiente para conectarse a datoz ODBLC:
1. Especifique el origen de datos:
& Usar el nombre de origen de datos

Im | Actuslizar I

€ Usar la cadena de conexion
Cadena de conexion:
I laenerar...,

2. Escriba la informacion para iniciar sesion en el servidor

Nombre de usuario: |

Contrasefia: |
[T Contrasefia enblanca I Permiti guardar contrasefia

3. Ezcnba el catalogo inicial para usar;

| #

Figura 1V.21 Seleccion de la base de datos del Datamart

e Definicion de la Tabla de hechos y sus medidas

Select a fact table from a data source

Cube Wizard E

Data sources and tables: Details:
Ei Datamart Colurnn
@ E cil_canal_comntact
Ij Clientes m Ct mother
E Contacios f.ileule E cd_producte
Productos @ Bl
E Cana[es
Ij Tematico
== Famitia
New Data Source ... Browse Data ...

Figura 1V.22 Definicién de la Tabla de hechos y sus medidas
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¢ Definicion de las dimensiones y sus jerarquias

Asistente para cubos x|
Seleccione las dimensiones del cubo —'@—'
e
Divensiones compartidas; Dimangicnes del cuba:
Mombre | Nombre |

=
==
e

flueva dimension. .,

Figura 1V.23 Definicién de las dimensiones y jerarquias del cubo

e Creacion de la Dimension Tiempo

Asistente para dimensiones 5'

Seleccione el tipo de dimensidn @

" Dimension esténdar

Seleccione una sola columna de fecha o fecha y hora para definir la dimerision.

Columna de fechas:
| fecha_contacta j

Figura V.24 Creacion de la Dimension Tiempo
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Figura IV.25 Vista del Cubo del Simulador del Datamart finalizado
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45.4.

Construccion de Web de Contactos del Simulador

Como resultado del Simulador se construyeron dos vistas web que muestran a

menor escala uno de los beneficios del Datamart de Contactos que es la integracion

de la informacion de los contactos del cliente con Telefénica.

El cual puede ser explotado a través del teléfono del cliente y aprovechado para

incrementar el conocimiento del asesor en el historial del cliente.

La Web de Contactos sera muy similar a la construida durante la simulacion del

proyecto, la misma que puede ser apreciada en la Figura 1V.26 y 1V.27 que se

muestran a continuacion:

Telefonica

Principal
Quignes somos
Campafias
Lahoratorio
Reporting
Requerimientos

Sugerencias

Inteligencia

Comercial

SEGUIMIENTO DE CLIENTES 360°

Consultas;

A traves del madulo de consultas usted podra realizar
seguimiento a los contactos que el cliente ha realizado
por el In, Qut, Cable Magico, Multicentro v Reclamos
durante los ditimos 3 meses.

Sélo ingrese el nimero deseado:

Buscar

ESTADISTICAS DE CLIENTE

Contactos por medio de accidn:

MEDIO CONTACTOS PROM.
tableMagico 367656 40835
In 3756201 41735
Multicentro 152650 1696
Out 7150402 79448

Cuadro gue nos muestra la cantidad de contactos

realizados en los dltimos 3 meses y el promedio diario.

Ranking de Reclamos mas frecuentes :

RECLAMOS TOTAL PROM.
Top 1 18268 202
Top 2 8777 97
Top 3 8653 96

Cuadro gue nos muestra la relacidn de reclamos mas
frecuentes realizados en los ultimos 3 meses v el
promedio diario.

Figura V.26 Web de Contactos con conexi6n al Datamart de Contactos
Pagina de Blsqueda
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Inteligencia
Jelefemica Comercial

ek

SEGUIMIENTO DE CLIENTES 360°

Principal

Quignes somos Ingrese el ndmero deseado: | 13494606 ]
Camparfias »
Laboratoria DATOS DEL CLIENTE TENENCIA DE PC DATOS ADICIONALES
Reporting o Linea: tarifa plana nacional | Top Premium: Mo
Spaedy:  Convencions | speedy Robinson: Mo

Requerimientos Segmento: " 2000 T TS
Sugsrancias Lima,/Prov: lima Cable: estelar tdp digital Tt ol

Departamento: | lima Paquetizacién: Ydeiap Fiji Si- 2010/04/06

Distrito: 3te witarte

Indecopi Celu :

Camparias enviadas al Cliente en el Glimo mes
Tipe de =rvic Camnpafiz Accidn Dasting Ofarta Facha de =nuic
Total de anuies: 0

Contactos con el tliente en los dlimos 3 meses

Fuente | Medio Sub medio | Facha Hors | Tipo Contacto | Matiwvo 1 | Motive 2 Obseradones
conocer
Cable | oiea1se Datene | oy ingro010 [00:00:00 |Namada telefanica | ofertas y Datgino Datn no disponibl
Magico dizponible disponible
equisites
Canal | Pigins Web de F PR TR
Gnline | Talsfénica 17/09,2010 midilo:sperdy | Loqicte || JGradicts
conocerofertas| ool oo || SEneesr
In o 21/08/2010 | 1352122 ofertas y
y requisitos "
requisitos
Total de envios: 3

() 2010 - Telefd

Figura 1V.27 Web de Contactos con conexién al Datamart de Contactos
Pagina de Resultados

4.6. DESPLIEGUE

Las actividades que estan planificadas para llevarse a cabo en el despliegue son las

siguientes:

e Carga la base de datos del Datamart con los datos de los Clientes Residenciales:
se refiere a la creacion de la tabla principal de la base de datos Unica con los datos
de los clientes mediante consultas de SQL y uso de SQL Loader.

e Poblar las tablas de carga con los datos de las filiales: se refiere a la extraccion
de los datos de las filiales desde los archivos de texto plano, Excel, Access, Fox
pro, etc suministrados, hacia las tablas de carga de la base de datos Unica mediante
SQL Loader.

e Realizacion de las pruebas y ajustes necesarios a la solucion: se refiere a las

pruebas controladas que se realizaran sobre la solucion a fin de verificar que se
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Ilevan a cabo las tareas de forma correcta. El plan de pruebas realizado contemplo
las reglas de negocio establecidas de tal manera de garantizar su cumplimiento.

e Puesta en produccion del Datamart y la Web de Contactos, para que tantos los
usuarios que tendran acceso al Reporting Services y los asesores comerciales que
tendrén acceso a la Web de Contactos puedan empezar a utilizar la informacion
disponible.

— Sobre éste ultimo punto, una vez el Datamart se encuentre en produccion
sera explotable a través de Reporting Services mediante Dashboards, el cual
provee un entorno muy amigable y reportes dindmicos que ofrecen al
usuario interno una informacion facil de manejar.

A continuacion, algunos ejemplos de los Dashboards que estaran

disponibles en el Reporting Services:

Mulkicentro

Cable Magico

Canal Quk

Telefonica Online
Llamadas al 104

Figura 1V.28 Dashboard — Reporte por Medio de Contactos en el Gltimo mes
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160,000

140,000

120,000

100,000

20,000

&0,000

40,000

20,000

=
|

Jan-10 Mar-10 May-10
Feb-10 Apr-10 Jun-10

Fuentes de ,C.ontactoi | Multicentros: Canal Cuty 104 ] | m-'|

Multicentros Canal Dut 104

mﬂlu ‘w w w _I Mivel Macional | Fram: | October, 2010 n‘li "ﬁi' ol of previon -m_"'-'- l

o Léﬂﬂ 2000 3,000 4000 5000 6,000 7,000 8,000 9,000 10,000 11,000 12:.EIUB 13000 12,000 15,000 16,000 17,000
Feedback

B Provincias [ Lima

Figura 1V.30 Dashboard — Reporte de Satisfaccion del Cliente por Medio de Contacto
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Este Gltimo Dashboard es la combinacion de la Figura V.27 y 1V.28, el cual

muestra la evolucién de los Reclamos por el Canal Out durante el afio 2010.

Multicentro

Cable Magico

Canal Qut

Telefdnica Online
Llamadas al 104

160,000 —
140,000
120,000
100,000

20,000 —

£0,000

40,000

20,000 ——

Jan-1n Mar-10 May-10 Jul-10 Sep-10 Moy-10
Feb-10 Apr-10 Jun-10 Aug-10 Crct-10

Figura V.31 Dashboard — Evolucién mensual de los Reclamos en el 2010 por el Canal Out
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— La Web de Contactos como observamos en las Figuras V.25 y 1V.26 seran
vinculadas al entorno de trabajo del asesor comercial para incrementar el
conocimiento del cliente en tiempo real, el asesor comercial tendré que usar
esta herramienta ya que no posee privilegios para acceder al Datawarehouse
de la empresa.

Como se puede apreciar de esta manera la solucion ofrecida en esta tesina no sélo
mejorard el trabajo de los usuarios internos de la empresa sino que también provee
las herramientas al usuario externo para que realice mejor su trabajo teniendo como

meta siempre la satisfaccion del cliente.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES




5.1. CONCLUSIONES
e Los sistemas de soporte a las decisiones son una necesidad cada vez més
apremiante en las empresas ante un mercado mas competitivo. En el caso de
Telefonica del Peru esta necesidad se ve acentuada ante el ingreso de nuevos
actores en el mercado de telecomunicaciones, quienes buscan capturar clientes a

toda costa.

e El Datamart de contactos es una respuesta a esta necesidad porgue otorga a corto
plazo una informacion valiosa de todos los contactos con el cliente que hasta ahora
no era disponible: un sistema que pudiera registrar todas las interacciones entre el
cliente y la empresa o viceversa, en un Unico repositorio, obteniendo asi, la
informacion mas importante para crear nuevos productos y servicios, mejorar la

atencion al cliente, etc.

e Para el desarrollo de un Datamart, es fundamental tener en cuenta las necesidades
de informacién que plantean los usuarios finales. De nada sirve una
implementacion que no de respuesta a las preguntas definidas por los futuros

usuarios.

e En cuanto a los objetivos planteados al iniciar este trabajo fueron cubiertos
siguiendo los lineamientos teodricos de la investigacion, al disponer en primer lugar
del Datamart de contactos, el cual se alimenta de las fuentes de contactos del ATIS
que funge como semilla y los datos de la pagina web de consultas de contactos,
cargados mediante los procesos de extraccion, transformacion y carga que
contemplan las reglas de negocio establecidas durante la fase de requerimientos. En
segundo lugar, se dispone de la aplicacion de analisis y revision de datos, la cual
cubre los aspectos de depuracion y revision de los datos suministrados por los
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puntos de contactos de clientes. Para llevar a cabo todas las actividades descritas,
fue necesario realizar la instalacion de las herramientas de software y hardware

necesarias.

e La investigacion realizada en el marco teorico del presente trabajo dio sustento a
las aplicaciones y estudios realizados debido a que aporté los conocimientos
teoricos de Datamart, sistemas de soporte a las decisiones, procesos ETL,

Datamining, entre otros.

e EI marco metodoldgico utilizado, con base a la metodologia de desarrollo de
Datawarehouse planteada por Harjinder & Prakash, definid las fases y actividades
necesarias para acometer las tareas requeridas en la elaboracion del presente

trabajo.

e La metodologia utilizada para el desarrollo de Datawarehouse ofrece ventajas
sustanciales con respecto a las metodologias clasicas de desarrollo de sistemas de

informacidn, en las etapas iniciales de recopilacion y analisis de requerimientos.

e La aplicacion Web desarrollada solo responde a consultas fijas sobre la data
cargada es por ello que el Datamart debe ser acompariado de una herramienta de
consulta de nivel superior para toma de decisiones ya que la informacion

almacenada es sélo el nivel base de almacenamiento.

e Los datos almacenados en el Datamart se convierten en informacion que aporta
conocimiento a la empresa Telefonica del Pert referente a los contactos y

necesidades diarias de sus clientes con la empresa.
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5.2. RECOMENDACIONES
e Para mantener la precision de los datos contenidos en el Datamart de Contactos es
necesario realizar un proceso de calidad de datos que involucre la verificacion y
ajuste de la informacion disponible en la base de datos luego de la ejecucién de los
procesos. Una vez culminando este proceso deberan realizarse los ajustes
necesarios en los procesos de validacién de clientes para cargas posteriores,

tomando en cuenta los resultados del proceso de calidad.

e Proporcionar adiestramientos a los usuarios finales en el uso de la herramienta
final que se seleccione para trabajar sobre la plataforma de Datamart desarrollada y
crear en ellos conciencia acerca de la importancia de las acciones que ellos realicen
sobre los registros de la base de datos y las repercusiones que ocasionan en la

calidad y precision de la informacion.

e Entrenar a los administradores del repositorio de informacion para mantener la
data con revisiones oportunas de los archivos log que se generan de la carga masiva

de informacion.

e El sistema aportaria mayor valor al disponer de una herramienta de mineria de
datos debido a que mediante las técnicas de analisis de estas herramientas se podran
satisfacer las necesidades del departamento de mercadeo de forma mas agil y
acertada que las consultas realizadas mediante SQL. Es por ello que adquirir e
implantar la herramienta de Datamining, ofreceria una ventaja competitiva aun

mayor para la empresa y a corto plazo.
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