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Introducción 

En la actualidad, las compañías gestionan una enorme 

cantidad de información. y existen diversos administradores de bases 

de datos tanto relacionales como no relacionales, y debido a esto las 

empresas pueden elegir en donde administrar sus datos, en artículo 

se decidió analizar el rendimiento entre Oracle (SQL) y MongoDB 

(NoSQL), se basó en las operaciones de CRUD, con estos resultados 

del análisis se podrá brindar una visión más amplia a estas empresas 

y que puedan elegir SGBD de acuerdo con sus necesidades. 

Existen diferentes formas de organizar los datos que tienen en 

cuenta la facilidad de almacenamiento y el servicio de datos óptimo, 

como las bases de datos relacionales y aquellas que no se basan en 

relaciones. Tradicionalmente, las aplicaciones se creaban utilizando 

sistemas de gestión de bases de datos que utilizan el modelo 

relacional, que poseen una flexibilidad y escalabilidad horizontal 

limitadas. Una base de datos con modelos relacionales es un antiguo 

modelo web jerárquico, llamado así porque cada lista contiene en la 

base de datos, un cierto tipo de información relacionada en 

específico. Funciona mejor cuando se procesa una cantidad limitada 

de datos, pero se vuelve menos eficiente conforme se incrementa la 

cantidad de datos producidos por Internet.  
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Por otro lado, existe el término base de datos no relacional. 

Esto se refiere a las bases de datos que no cumplen con el modelo 

relacional establecido. Se describe como un sistema de gestión de 

bases de datos distribuida que no requiere necesariamente un 

esquema de tabla fijo. En general, las funciones de agregación y 

escalado no exponen las interfaces. También se puede notar que estos 

sistemas DBMS carecen de algunas de las propiedades de los 

sistemas de gestión de bases de datos basados en el modelo 

relacional, pero a menudo tienen características que no están 

disponibles en los sistemas de gestión de bases de datos.  

Por otro lado, un ámbito del teletrabajo que genera mucha 

información a medida que avanza la sociedad digital son los call 

centers y, debido a la digitalización, los call centers. Al mismo 

tiempo, el número de consultas de personas y clientes con respecto a 

preguntas, quejas o solicitudes está creciendo rápidamente.  

Cualquier call center, afiliado o no, puede tener un sistema de 

almacenamiento o base de datos. Una base de datos de calidad 

también proporciona información detallada sobre cada tipo de 

cliente. Se aprende sobre tus preferencias, preferencias personales o 

comportamientos y se segmenta por género, edad, personalidad y otro 

tipo de relaciones. Facilita la venta, resolviendo dudas o consultas y 

tramitando solicitudes o reclamaciones. 
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Al preparar este documento, fue posible describir las 

desventajas y ventajas de cada modelo. Por lo que se decidió 

implementar cada modelo en un call center donde lo anterior refleje 

uno diferente.  

En este estudio, se decide analizar el desempeño de Oracle 

como una base de datos con modelo relacional. MongoDB, una base 

de datos no relacional, está diseñada para seleccionar el modelo de 

base de datos apropiado para cada tipo de centro de llamadas. El 

punto de referencia para el rendimiento y el modelo de base de datos 

más eficiente es el tiempo requerido para devolver una consulta 

dentro de un período de tiempo determinado (hora pico), la tasa de 

crecimiento exponencial de la base de datos (volumen de datos, 

registros), las necesidades de procesamiento de la base de datos. La 

razón principal para elegir estos dos DBMS es que MongoDB 

permite a las empresas de todos los tamaños crear aplicaciones más 

rápido, administrar diversos datos y administrar aplicaciones a escala 

de manera eficiente porque puede implementar un DBMS. Este 

repositorio de documentos de código abierto no solo proporciona un 

modelo de datos sin esquema, sino que también es compatible con 

una variedad de consultas de unión basadas en cursores, tipos de 

datos complejos, coincidencia de claves, clasificación, filtrado, 

agregación, unión, disparadores, documentos anidados y referencias.  
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Además, obtiene un nuevo nivel de usabilidad y escalabilidad 

que antes no era posible con bases de datos con modelo relacional 

como Oracle. Por otro lado, Oracle, el modelo de sistema de base de 

datos relacional más popular, es reconocido por su excelente 

desempeño comercial y siempre ha sido considerado el más completo 

y robusto. Sus principales características son soporte de 

transacciones, estabilidad, escalabilidad y flexibilidad.  

Se han identificado varios estudios que evalúan el desempeño 

de una forma comparativa de estas bases de datos y encuentran que 

un modelo funciona mejor que el otro, aunque es más eficiente para 

almacenar y consultar datos. Sin embargo, el seguimiento del envío 

y el orden de visualización de datos no se consideran. Los resultados 

obtenidos muestran que MongoDB funciona bien para ambas 

situaciones y todas las magnitudes de operación evaluadas. Sin 

embargo, se recomienda Oracle como el mejor DBMS para el 

desarrollo de bases de datos porque permite monitorear el flujo. 

El concepto de bases de datos no relacionales difiere de 

aquellas que se adhieren al modelo relacional. Sin embargo, el 

nombre puede ser engañoso, ya que implica la ausencia de funciones 

que se encuentran en DBMS convencionales, incluida la 

compatibilidad con SQL (Caqui y Pareja, 2021). Para evitar este 

concepto erróneo, el término DBMS NoSQL es más apropiado, ya 
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que destaca cómo estos sistemas no solo carecen de algunos aspectos 

de DBMS basados en SQL, sino que también incluyen características 

únicas (Pérez, 2020). Por ejemplo, la mayoría de los DBMS NoSQL 

no admiten la operación relacional de unión que se encuentra en los 

DBMS basados en SQL, pero algunos pueden incorporar el 

paradigma de programación de MapReduce, que normalmente no 

forma parte del lenguaje SQL (Villegas, 2022). 

La etiqueta "NoSQL" ha existido por un tiempo, perteneciente 

a BD (DBMS) que operan sin el uso del lenguaje SQL para la gestión 

de datos. Sin embargo, no fue hasta 2009 cuando el término recuperó 

fuerza, esta vez para describir las bases de datos que sustituyen a las 

bases de datos relacionales (Campoverde, 2022). Con el aumento de 

los datos que circulan por Internet, las bases de datos NoSQL han 

cobrado importancia recientemente. Como resultado, su popularidad 

va en aumento (Venegas, 2022).  

El término Big Data se ha vuelto predominante debido al 

crecimiento significativo en los volúmenes de datos. Big Data se 

refiere a grandes cantidades de datos, estructurados o no, que 

ascienden a exabytes (1018 bytes) que requieren bases de datos 

especializadas como NoSQL para almacenamiento y análisis (León, 

2020). Los mensajes de correo electrónico, los tweets y los blogs 

pueden someterse a análisis textual, entre otros métodos (Narváez et 
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al., 2020). Los sistemas de sensores son un ejemplo de fuentes de 

datos que generan datos de escala exabyte con cientos de millones de 

puntos de datos espaciales, temporales y sociales (Díaz y Pineda, 

2021). 

Con una estructura poco común, estas bases de datos ofrecen 

varias cualidades únicas. Por ejemplo, el esquema (estructura) de los 

datos no está necesariamente predefinido, se permite que los valores 

de los atributos tengan varios valores y prevalece la redundancia de 

datos (Tarco y Calapucha, 2019). Esta redundancia puede hacer que 

las operaciones de unión se vuelvan obsoletas (Annichiarico, 2020).  

En comparación con las bases de datos relacionales, son estas 

características las que las distinguen. Las relaciones, en cambio, 

consisten en un conjunto de pares y un conjunto de filas que cumplen 

con un esquema predefinido (Orejuela, 2020). El diseño presentado 

no mantiene el principio de adherirse a un esquema predefinido, ya 

que las filas de una colección difieren entre sí (Pineda, 2020). Al 

mismo tiempo, una regla dentro del modelo relacional requiere que 

los atributos tengan valores atómicos, lo cual es desafiado por la 

característica (aunque algunos expertos argumentan que la 

ambigüedad del término atomicidad permite atributos multivaluados 

en el modelo relacional) (Jacinto, 2022). 
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La base de datos con modelo relacional es otra forma de base 

de datos donde los datos se van a clasificar en tablas, en dichas tablas 

se observa la característica de que están relacionadas entre sí. 

Además, la base de datos relacional se basa en un modelo relacional 

el cual tiene la característica que donde todas las filas de una tabla 

tienen registros y cada tabla tiene una clave que la identifica de las 

demás la cual la hace única y diferente de las otras a pesar de su 

similitud (Robaina et al., 2017). 

Base de datos con modelo no relacional son sistemas de 

gestión con el cual se puede procesar datos de manera no 

centralizada, no obstante, al utilizar la base de datos NoSQL se debe 

considerar algunas circunstancias como el costo adicional de 

almacenamiento, también existe la posibilidad de que los datos se 

dupliquen, pero al no requerir de una estructura firme permitan la 

estabilidad horizontalmente, es por ello que para utilizarlos se debe 

considerar los beneficios que brindan estas bases de datos no 

relacionales, al tener un sistema flexible donde cada tecnología trata 

con un sistema de rigidez ya que las NoSQL se enfocan en la 

funcionabilidad y en el modelado de los sistemas (Castro et al., 2012). 

MongoDB es un tipo de base de datos no relacional orientada 

a documentos, por lo cual almacena su información en documentos y 

no en un registro, como tradicionalmente se vincula. Esta 
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información almacenada en documentos se almacena en BSON, que 

es una representación binaria del formato JSON. Una de las 

principales diferencias con las bases de datos relacionales es que no 

tienen un esquema, otra diferencia importante es que los datos 

almacenados se almacenan en el mismo volumen. MongoDB fue 

creado por Merriman y Eliot Horowits, quienes utilizaron su 

experiencia en implementaciones de alta disponibilidad y gran escala. 

Como se mencionó anteriormente, una de sus características más 

importantes es su velocidad, controlabilidad de las solicitudes de 

datos, escalado horizontal sin ralentizar ni aumentar los recursos. 

MongoDB funciona bien para aplicaciones de 6 bits, ya que las 

aplicaciones de 32 bits limitan la base de datos a 2 GB. El objetivo 

principal de una base de datos MongoDB es lograr una mayor 

consistencia sin perder escalabilidad con el tiempo (García et al., 

2021). 

Oracle es un sistema de base de datos relacionales más 

considerados por las empresas al ser uno de los más robustos y 

completos, es un sistema de gestión el cual permite realizar 

actividades de soporte en la base de datos de cualquier empresa, 

Oracle Data Base Management es una herramienta con el cual se 

puede administrar grandes contenidos de datos no estructurados, 

además se puede almacenar todo ese contenido en un solo lugar y así 
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poder reducir el peligro de la perdida de datos, es compatible con los 

sistemas operativos Unix, Windows, Linux y Mac Os X (Jova et al., 

2015). 

Los centros de llamada o más conocidos como call center son 

una parte importante del mundo empresarial ya que sirve como un 

canal principal de comunicación entre el cliente y la empresa, ayuda 

a con las investigaciones con respecto al mercado, ya que reciben una 

gran cantidad de llamadas de potenciales clientes, además que hoy en 

día enfrentan problemas más complicados conforme la tecnología va 

avanzando (Aksin et al., 2009). 

El presente trabajo está estructurado en siete partes, fruto de 

la investigación realizada por los autores. 

Primera Parte: Capítulo I, Contenido 

Segunda Parte: Capítulo II, Introducción 

Tercera Parte: Capítulo III, Materiales y Métodos 

Cuarta Parte: Capítulo IV, Resultados y Discusión 

Quinta Parte: Capítulo V, Conclusiones  

Sexta Parte: Capítulo VI, Recomendaciones 

Séptima Parte: Capítulo VII, Referencias bibliográficas 
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Materiales y Métodos 

Para entender cómo funciona MongoDB, Annichiarico (2020) 

explica lo siguientes puntos: 

a. Este gestor se basa en el uso del motor V8 brindado por 

Google Chrome enfocado a JavaScript cuyo lenguaje se 

trabaja con tal facilidad para el aprendizaje. 

b. El almacenamiento que maneja puede adaptarse dado que, se 

basa en JSON por lo que no requiere que se realicen 

esquemas predefinidos en el sistema. 

c. Presenta un excelente rendimiento al momento de realizar las 

consultas y actualizaciones constantes. 

d. Las consultas realizadas son adaptables dado que son basadas 

en documentos. 

e. Posee un soporte para el desarrollo de índices a partir de un 

atributo por lo que su uso es más factible dado que no se 

requiere definir procesos Map-Reduce. 

f. Presenta una capacidad de crecimiento, replica y escala 

considerablemente elevada por lo que, de manera horizontal, 

se puede escalar insertando maquinas económicas sin 
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presentar riesgos en el rendimiento ni dificultades en la 

gestión para la base de datos. 

g. Brinda soporte respecto al almacenamiento de archivos en el 

cual, no depende de la capacidad de estos dado que está 

basado en GridFS 

Por parte de Oracle, Moreno (2005), explica lo siguiente: 

a. Este soporta tanto el modelo como el objeto relacional el cual 

se ejecuta desde la versión 8i. 

b. Puede brindar distintas herramientas que ayuden a observar 

el comportamiento de una consulta al momento de ser 

ejecutada en el programa. 

c. El gestor de Oracle puede modificar el modo sobre cómo se 

realizan las ejecuciones internas de una consulta realizada 

hacia la base de datos en cuestión. 

d. Este gestor contiene un optimizador interno que le brinda un 

plan de ejecución para la consulta dada dentro de la base de 

datos. 

e. El soporte que este posee sobre los intentos que se realizan 

en la BD es de gran escala dado que este soporta una cantidad 

considerable de hints con la finalidad de forzar al 
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optimizador a proceder con diferentes operaciones que 

ayuden con este proceso de optimización. 

Se analizaron en los siguientes aspectos: 

a) Carga de datos  

Se realizaron la carga de datos manualmente por lo que se 

pudo leer, procesar y almacenar en la base de datos, las pruebas 

se realizaron en la tabla de ventas la cual contiene 280 registros, 

la de usuarios 300 y la de reprogramación 540. 

b) Escenario de pruebas  

En este apartado, se puede visualizar el diseñador de la base 

de datos, donde se encuentran las tablas relacionadas del Call 

Center y se podrá todo tipo de consulta (Creación, Lectura, 

Actualización y Eliminar). 
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Figura 1 

Primera parte del diseñador de la base de datos del Call Center.  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 2 

Segunda parte del diseñador de la base de datos del Call Center. 

 

Fuente: Elaboración 
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Figura 3 

Tercera parte del diseñador de la base de datos del Call Center. 

 

Fuente: Elaboración propia.
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c) Entorno de pruebas 

Todas las pruebas se realizaron en Oracle SQL Developer en 

su versión 21.4.3.063.0100 ver figura 4.y MongoDB en su 

versión 5.0.1 ver figura 5. Para ejecutar este último se tiene a 

MongoDB Compass que es una herramienta interactiva para 

consultar, optimizar y analizar sus datos en MongoDB. 

d) Comparación entre estructuras de base de datos Oracle y 

MongoDB 

Figura 4 

Diferencia en la estructura de las bases de datos.  

 

Fuente: Elaboración propia. 
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e) Diferencias en las sentencias de lenguaje en Oracle y 

MongoDB 

Tabla 1 

Diferencias en la sintaxis de programación 

Operaciones Oracle Sql Mongo DB 

Creación de la 

BD (sql/ noSql) 

CREATE 

DATABASE 

nombre_de_bd; 

USE nombreBD 

Creación table/ 

colección 

CREATE TABLE 

nombreTabla 

(atributo 

tipo_de_dato); 

db.createCollectio

n(“nombreColecci

ón”) 

Creación de 

index 

CREATE INDEX 

nombreIndice ON 

nombreTabla 

(atributo); 

db.nombreColecci

on.ensureIndex({“

atributo”: 1}) 

Destrucción 

table/coleccion 

DROP TABLE 

nombreTabla; 

db.nombreColecci

on.drop() 

Nota: En esta tabla se muestra las principales diferencias en la 

creación de las bases de datos. Fuente: Elaboración propia. 
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Resultados y Discusión 

En la introducción se detalló a cerca de la importancia de la 

base de datos relacional mencionada, por ende, se pondrá a prueba 

la BD realizado para el Call Center, esta consta de 55 tablas; sin 

embargo, se escogerán 3 tablas con un grado de importancia elevado, 

en el que se pondrá a prueba la operación CRUD (Create, Read, 

Update, Delete) para calcular el rendimiento que realizan estas 

funciones. 

Se debe de crear una base de datos con el respectivo nombre 

apropiado, en nuestro se utiliza “System”, en consecuencia, se crea 

las tablas, una de las escogidas es Ventas, aquí se mostrarán campos 

como el nombre completo de nuestros asesores, la sala a la que 

pertenecen, ventas subidas que realizaron, el total de ventas 

realizadas, las ventas recuperadas, estas constan de que se le hizo un 

seguimiento al comprador interesado para así tener la posibilidad de 

generar la venta, y el total de ventas perdidas, ya sea porque el cliente 

cambió de opinión a última hora o por mala atención del asesor, estos 

son algunos de los aspectos que se visualizarán en la descripción de 

nuestro sistema. 
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Figura 5 

Reporte de Ventas realizadas por cada usuario. 
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En este apartado, se puede observar a los campos totales de 

nuestra tabla usuario que se creó para el Call Center, en el cual se 

verán campos adicionales que se omitirán en el listado total del 

diseño para el usuario. 

Figura 9 

Tabla de Reportes de Ventas según el usuario. 
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Este es el resultado de realizar el CRUD en la tabla de Ventas, 

esta es una muestra del total de ventas que fueron realizadas por 

nuestros asesores de venta que laboran en el Call Center. 

Figura 10 

Tabla de Ventas según el usuario. Fuente: Elaboración propia. 

 

Por último, se aborda el diseño de la asistencia de nuestros 

asesores, en este se especificarán campos como ella fecha actual, la 

sala a la que corresponden los asesores de venta, el usuario que se 

les proporcionó, el cargo que tienen, nombre completo, número de 

documento que le corresponde según su tipo de documento, la hora 

que ingresaron al sistema web con su respectivo usuario, así como 
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su hora de salida, también se añadirá la hora en la cual solicitan un 

pequeño descanso y el fin de este, todas las horas se encuentran en 

formato (HH-MM-SS). 

Figura 11 

Listado de Asistencia 

 

En este apartado, se puede observar a los campos totales de 

nuestra tabla asistencia que se creó para el Call Center, en el cual se 

verán campos adicionales que se omitirán en el listado total del 

diseño de las asistencias de nuestros asesores de venta. 

 

Figura 12 
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Tabla Asistencia 

 

Este es el resultado de realizar el CRUD en la tabla de Asistencia, 

esta es una muestra de las asistencias de nuestros asesores de venta 

que laboran en el Call Center, se verifica las fechas y horas de sus 

entradas y salidas, así como inicio y fin de su descanso. 

Figura 13 

Tabla Asistencia de los Usuarios. 
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En este informe se analizó el rendimiento entre dos SGBD, 

uno no relacional (MongoDB) orientado a colecciones de 

documentos JSON con el cual se admite varios tipos de datos, el 

almacenamiento de datos resulto ser compacto y eficiente para gran 

tamaño de datos y Otro relacional (Oracle) para empresas Call 

Center. 

El sistema de Call Center resultó una opción tecnológica muy 

funcional. Posterior al análisis comparativo, se concluye que cuando 

se esté utilizando gran cantidad de datos es preferible utilizar Oracle 

debido a la precisión de respuesta en las consultas además y la 

facilidad en la que se realizan. 
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Recomendaciones 

Es recomendable realizar una investigación más a detalle con 

otras tecnologías relacionadas con gestores de bases de datos bajo el 

rubro de las empresas call centers que impliquen detallar tanto 

funciones como las ventajas al momento de emplearlas para un 

sistema o software en cuestión. 

 

Se recomienda realizar pruebas aplicando el uso de estas 

herramientas frente a un sistema para comprobar cuál de las dos es 

más factible al momento de desarrollar una base de datos no 

relacional o bien en caso de que se desee verificar cuál de las dos es 

más accesible para el usuario programador. 
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