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CAPÍTULO 4 

 

4. Modelo de Información actual. 

 

4.1 Introducción 

La in formac ión  juega  un  pape l  fundamenta l  en  la  v ida p roduc t iva  

de  cua lqu ie r  o rgan izac ión .  Su  adecuado aná l is is  conl leva  a  una 

me jo r  toma de  dec is iones,  logrando  que  toda  empresa adqu ie ra  

un n ive l  compet i t ivo  y  pos ib i l idades de desar ro l lo .  

Hoy en  d ía ,  los  avances  tecno lóg icos,  sobre todo  los 

re lac ionados a  tecno logías  de  in fo rmac ión  ayudan a  esa  toma de 

dec is iones .  As í  e l  desar ro l lo  de cua lqu ie r  so luc ión in fo rmát ica 

requ ie re  de  la  con junc ión  de  técn icas  y  her ramien tas  que 

permi tan  e l  estud io  de  las  especi f icac iones  de l  s is tema med ian te  

la  ident i f i cac ión y  descr ipc ión  de sus  e lementos  adher ido a  la  

u t i l i zac ión  de  una metodo logía ,  ob ten iendo  documentos de 

aná l is is  y  d iseño  conf iab les,  que  s i rven  de  base  para  e l  

desar ro l lo  de  p rogramas in fo rmát icos  de  ca l idad  que opt im izan   la  

in fo rmac ión  de una  manera  ráp ida,  segura y  conf iab le  

sat is fac iendo  las neces idades de las  o rgan izac iones.  

 

4.2 Descripción de la herramienta. 

Como hemos comentado  ante r iormente ,  los  s is temas d iseñados 

ba jo  e l  per f i l  de  CRM cumplen per fectamente la  neces idad 

p r inc ipa l  de  soporta r  la  operac ión  de  las  empresas  ya  que  cuenta 

con  un  acceso  a  los  da tos  op t im izado  para ta reas  f recuentes  de 

lectu ra  y  escr i tu ra ;  además de  que los  da tos  están  est ruc tu rados 

para  e l  s is tema imp lantado,  es  dec i r ,  es tá  hecho  a  la  med ida  de 

las neces idades.  

En p r inc ip io ,  puede parecer  que  e l  CRM cumple  la  neces idad de 

aná l is is  de  la  in fo rmac ión  o  que e l  aná l is is  de datos  es un 
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proceso  senc i l lo  y  fác i l  de  consegu i r  med ian te  la  ac tua l izac ión 

con t inua  de l  CRM.  S in  embargo ,  norma lmente  no  es  as í :  Éstas 

ap l icac iones  sue len  d isponer  de  una ser ie  de  in fo rmes 

p redef in idos  en  los  que  p resen tan  la  in fo rmac ión de  manera 

está t ica ,  pero  no  permi ten  p ro fund izaren  los  datos ,  navegar  en t re  

e l los,  mane ja r los desde d is t in tas  v is tas .  

Actua lmente  e l  CRM de  la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica  s igue  un 

d iseño  t rad ic iona l  d i r ig ido  p rop iamente  a  lo  que  conocemos como 

OLTP (Procesamiento  T ransacc iona l  En-L ínea)  montado sobre 

una p la ta forma de  base  de datos re lac iona l  y  con un  enfoque 

t íp ico de  las  bases  de datos  operac iona les.  

 

OLTP (Procesamiento Transacc iona l  En-Línea) .  

Los s is temas OLTP son  bases  de  datos  o r ientadas  a l  

p rocesamiento  de  t ransacc iones.  Una t ransacc ión  genera  un 

p roceso  a tómico,  que  debe  ser  va l idado con un commi t ,  o  

inva l idado  con un ro l lback ,  y  que  puede invo lucra r  operac iones 

de inserc ión ,  mod i f i cac ión  y  bor rado de da tos .  

E l  p roceso  t ransacc iona l  es  t íp ico  de  los  s is temas operac iona les 

con  las s igu ientes carac te r ís t icas :  

•  Norma lmente  u t i l izan  bases  de  datos  re lac iona les  enfocadas 

a  la  lec tu ra  y  escr i tu ra  de  grandes o  med ianos  vo lúmenes 

de  in fo rmac ión .  (Por  e jemp lo,  la  cant idad  de  t ransacc iones 

que se  reg is t ran con  las  so l ic i tudes  de  a tenc ión de  la  

Pres idenc ia  de la  Repúb l ica ) .  

•  Los  datos  se es t ructu ran  según e l  n ive l  ap l icac ión .  En es te  

caso de l  CRM. 

•  Los  fo rmatos  de  los  datos  no  son  necesar iamente  un i fo rmes 

en  las  d i fe rentes  á reas  o  departamentos  (es  común la  fa l ta  

de compat ib i l idad y  la  ex is tenc ia  de  is las  de  da tos) .  
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•  E l  h is to r ia l  de  datos  sue le  l im i ta rse  a  los  datos  ac tua les  o  

rec ien tes.  

 

OLAP.  (Procesamiento  Ana l í t ico En-L ínea) .  

Actua lmente  e l  CRM de  la  Pres idenc ia  de  la  Republ ica  cont iene 

un  mode lo  de  in fo rmac ión  ana l í t i co  que  fue  d iseñado para  cubr i r  

la  neces idad de in fo rmac ión  y  aná l is is  a  par t i r  de los  da tos 

a lmacenados en  e l  CRM.  S in  embargo,  este  mode lo  no  ha  s ido 

u t i l i zado en  la  o rgan izac ión p r inc ipa lmente  por  su poca  d i fus ión y 

e l  a lcance que  se le  d io  a l  se r  d iseñado.  

Los  s is temas OLAP son  bases  de  da tos  o r ientadas  a l  

p rocesamiento  ana l í t ico .  Este  aná l is is  sue le  imp l icar ,  

genera lmente,  la  lec tu ra  de  grandes cant idades  de  da tos  para 

l legar  a  ext raer  a lgún  t ipo  de  in fo rmac ión  ú t i l :  tendenc ias de 

ven tas,  pa t rones de  compor tamiento  de los  consumidores,  

e laborac ión  de in fo rmes comple jos,  ent re  o t ro .  Este s is tema es 

t íp ico de  los  da tamar ts .  

•  E l  acceso a  los datos  sue le  ser  de só lo  lectu ra .  La  acc ión  

más común es  la  consu l ta ,  con  muy pocas  inserc iones,  

actua l izac iones o  e l im inac iones 

•  Los  da tos  se  es t ructu ran  según las á reas  de  negoc io ,  y  los 

fo rmatos  de  los  da tos  es tán  in tegrados  de  manera  un i f orme 

en toda  la  o rgan izac ión .  

•  E l  h is to r ia lde  datos  es  a  la rgo  p lazo ,  norma lmente  de  dos  a  

c inco años.   

•  Las  bases  de  datos  OLAP se sue len  a l imenta r  de 

in fo rmac ión  p rocedente  de  los  s is temas operac iona les 

ex is tentes median te  un  p roceso de  ext racc ión,  

t ransformac ión y  carga  (ETL) .  

E l  modelo  de  in formac ión  de  la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica  está  

d iseñado para  cubr i r ,  a  t ravés  de  una  her ramien ta  OLAP,  la  
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neces idad  de  in fo rmac ión.  Para  entender  mejo r  s i  e l  s is tema 

actua l  cubre  comple tamente  estas neces idades de in fo rmac ión  

es necesar io  def in i r  en qué  consis te  un s is tema de in fo rmac ión.  

 

Sis tema de In fo rmac ión .  

Un s is tema de  in fo rmac ión  se  puede def in i r  técn icamente  como 

un  con junto  de componentes  re lac ionados que reco lectan,  

p rocesan,  a lmacenan y d is t r ibuyen in fo rmac ión  para  apoyar  la  

toma de dec is iones  y  e l  con t ro l  en una o rgan izac ión .  

 

Act i v idades de  un Sis tema de In fo rmación .  

Hay t res  ac t iv idades  en  un  s is tema de  in fo rmación  que  p roducen 

la  in fo rmac ión  que las  o rgan izac iones  neces i tan  para tomar 

dec is iones ,  cont ro la r  operac iones ,  ana l iza r  p rob lemas y c rear  

nuevos  p roductos  o  serv ic ios.  Estas ac t iv idades  son:  

(a )  En t rada:  cap tu ra  o  reco lec ta  da tos en  b ru to  tanto  de l  

in te r io r  de la  o rgan izac ión  como de su ento rno  exte rno .  

(b )  Procesamiento :  conv ie r te  esa  ent rada  de  datos en  una 

fo rma más s ign i f i ca t iva .  

(c )  Sa l ida:  t ransf ie re  la  in fo rmac ión  procesada a la  gente  

que la  usará  o  a  las ac t iv idades  para  las que se  u t i l i za rá .  

 

Los  s is temas de  in fo rmac ión  tamb ién  requ ie ren  re t roa l imentac ión,  

que  es  la  sa l ida que  se  devue lve  a l  persona l  adecuado de  la  

o rgan izac ión  para  ayudar le  a  eva luar  o  cor reg i r  la  e tapa  de 

ent rada.  

 

Sis temas de  In fo rmación  en la  P i rámide  Organizac ion a l  de 

una Empresa 

Dado que  hay in te reses ,  espec ia l idades  y  n ive les  d i fe ren tes en 

una o rgan izac ión,  ex is ten d i fe ren tes t ipos  de  s is temas.  Un 
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s is tema no  so lamente  p roporc iona toda  la  in fo rmación  que  una 

empresa neces i ta .  

 

Sis temas a  n ive l  opera t i vo  

Apoyan a  los  geren tes  operat ivos  en  e l  segu im iento  de 

act iv idades  y  t ransacc iones  e lementa les  de  la  o rgan izac ión  como 

ven tas,  ingresos,  reg is t ro  de so l ic i tudes de A tenc ión C iudadana.  

T ienen  como ob je t ivo  responder  a  las  p reguntas  de  la  operac ión 

d ia r ia  y  segu i r  e l  f lu jo  de  las  t ransacc iones  a  t ravés  de  la  

o rgan izac ión .  

 

Sis temas a  n ive l  de l  conoc imiento 

Apoyan a  los  ana l is tas  de l  conocim ien to  y  de  datos  de  una 

o rgan izac ión .  E l  p ropós i to  de estos s is temas es ayudar a  las 

empresas  comerc ia les  a  in tegra r  e l  nuevo  conoc imien to  en  los 

negoc ios  y  ayudar  a  la  o rgan izac ión  a  con t ro la r  e l  f lu jo  de l  

t raba jo  de o f ic ina .  Es tos  t ipos  de  s is temas es tán  ent re  las 

ap l icac iones  de c rec im ien to  más ráp idas  en  los  negoc ios 

actua les.  

 

S is temas a  n ive l  admin is t ra t i vo  

S i rven  a  las  ac t iv idades  de superv is ión,  cont ro l ,  toma de 

dec is iones ,  admin is t ra t ivas  de  los geren tes  de  n ive l  med io .  La 

p regun ta  p r inc ipa l  que  p lantean  es tos  s is temas es:  ¿Van b ien  las 

cosas?,  Por  lo  genera l ,  este  t ipo  de  s is temas p roporc ionan 

in fo rmes per iód icos  más que  in fo rmac ión  instantánea de 

operac iones .  Apoyan  a  las  dec is iones  no  ru t ina r ias y  t ienden a 

enfocarse  en  dec is iones  menos es t ructu radas  para  las  cua les  los 

requ is i tos de in fo rmac ión  no  s iempre  son c la ros .  
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Sis temas a  n ive l  es t ra tég ico 

Ayudan a  los  d i rec to res  a  enf renta r  y  reso lver  aspec tos 

est ra tég icos  y  tendenc ias  a  la rgo p lazo,  tanto  en la  empresa 

como en  e l  en to rno exte rno.  Su  func ión  p r inc ipa l  es compaginar  

los  cambios  de l  en t rono  exte rno  con  la  capac idad  o rgan izac iona l  

ex is tente .  

  

 

Figura 4.2.1.  Sistemas de Información en la Pirámide Organizacion al de una 

Empresa  

 

Tipos de  s is temas para la  toma de dec is iones .  

Las o rgan izac iones  cuen tan  norma lmente  con  s is temas de  apoyo 

para la  toma de  dec is iones,  dent ro  de las más comunes es tán  los:  

S is temas de Sopor te  a  la  Dec is ión  (DSS) 

Un S is tema de  Soporte  a  la  Dec is ión  (DSS)  es  una her ramienta  

de  In te l igenc ia  de  Negoc io  enfocada  a l  aná l is is  de  los  datos  de 

una o rgan izac ión .  
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En pr inc ip io ,  puede  parecer  que e l  aná l is is  de  datos  es  un 

p roceso  senc i l lo ,  y  fác i l  de  consegu i r  med ian te  una ap l icac ión 

hecha  a  med ida  o  un  ERP sof is t icado.  S in  embargo,  no  es  as í :  

estas  ap l icac iones  sue len  d isponer  de  una  ser ie  de in formes 

p redef in idos  en  los  que  p resen tan  la  in fo rmac ión de  manera 

está t ica ,  pero  no permi ten  p ro fund izar  en  los  da tos,  navegar 

ent re  e l los,  mane ja r los  desde  d is t in tas  perspec t ivas .  

E l  DSS es  una  de  las  her ramientas  más emblemát icas  de  la  

in te l igenc ia  de  negoc ios  ya que en t re  o t ras  caracte r ís t i cas,  

permi ten  reso lver  gran par te  de las  l im i tantes  de los  p rogramas 

admin is t ra t ivos.  

 

Estas  son  a lgunas de sus  carac te r ís t i cas p r inc ipa les:  

 

In fo rmes  d inámicos,  f lex ib les  e  in te rac t i vos ,  de  manera  que  e l  

usuar io  no  tenga  que  l im i ta rse  a  los  repor tes  p redef in idos  que  se 

conf igura ron  en  e l  momento de  la  imp lementac ión y  que  no 

s iempre  responden a sus  dudas rea les.  

 

No requ ie re  conoc imientos  técn icos .  Un  usuar io  no  técn ico 

puede c rear  nuevos  grá f icos  e  in fo rmes y  navegar ent re  e l los,  

hac iendo  d rag&drop  o  d r i l l  th rough.  Por  tanto ,  para  examinar  la  

in fo rmac ión  d ispon ib le  o  c rear  nuevas  mét r icas  no  es  necesar io  

depender de l  depar tamento  de  s is temas.  

 

Rapidez  en e l  t iempo de  respues ta ,  ya  que  la  base  de  datos 

sobre  la  que  res ide  sue le  ser  un  da tawarehouse  corporat ivo  o  un 

datamart  con  mode los  de  datos  en  est re l la  o  copo de n ieve .  Este  

t ipo  de  bases  de datos  están  op t im izadas  para  e l  aná l is is  de 

grandes vo lúmenes de in fo rmac ión .  
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In tegrac ión  en t re  todos los  s is temas/depar tamentos de la  

compañía .  E l  p roceso  de  ETL p rev io  a  la  imp lantac ión  de  un 

S is tema de  Sopor te  a  la  Dec is ión garant iza  la  ca l idad y  la  

in tegrac ión de los  datos  en t re  las  d i fe rentes  un idades de la  

empresa.  Ex is te  lo  que se l lama in tegr idad  re fe renc ia l  abso lu ta .  

 

Cada usuar io  d ispone de  in fo rmac ión  adecuada a  su  p er f i l .  No 

se  t ra ta  de  que  todo  e l  mundo tenga  acceso a  toda  la  

in fo rmac ión ,  s ino de  que  tenga  acceso  a  la  in formac ión  que 

neces i ta  para  que su  t raba jo  sea lo  más e f ic ien te  pos ib le .  

 

D isponib i l i dad de  in formación h is tó r ica .  En  estos s is temas es 

común comparar  los  da tos ac tua les con in fo rmación  de o t ros 

per iodos  h is tó r icos  de  la  compañía con  e l  p ropós i to  de  ana l izar  

tendencias ,  dete rm inar  la  evo luc ión de parámet ros de negoc io .  

 

4.3 Modelo de base de datos. 

A cont inuac ión  descr ib i remos e l  d iseño  actua l  de l  cubo  de 

in fo rmac ión ,  cons iderando  la  a rqu i tec tu ra  de  los  serv idores,  su 

est ruc tu ra  lóg ica ,  las d imens iones  y las  tab las de hechos .  

 

Servidores.  La  operac ión  de l  Cubo de  la  Pres idencia  de  la  

Repúb l ica  requ ie re  e l  uso de  los  s igu ientes  serv idores  para su 

func ionamiento .  

(a )  Serv idor  de ETL:  Se encarga  de la  e jecuc ión  de l  

p rocesamiento  comple to  de l  cubo .  

(b )  Serv idor  de  base  de  datos  de l  CRM:  Cont iene  la  base  de 

datos que  admin is t ra  toda  la  in formac ión  de l  CRM. 

(c )  Serv idor  de  Ana lys is  Serv ices:  Cont iene  la  base  de  datos 

mu l t id imens iona l  que admin is t ra  e l  cubo de in fo rmac ión.  
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Figura 4.3.1. Arquitectura de servidores en el esqu ema actual del cubo. 

 

Diseño conceptua l  

 
 

Figura 4.3.2. Diagrama de bloques del diseño concep tual. 

 

Labase  de  datos  de l  CRM admin is t ra  toda  la  in fo rmación  que  será 

t ransfer ida  a  los cubos  de  Ana lys is  Serv ices ,  a  t ravés  de un 

p roceso  de  Ext racc ión,  T ransfo rmac ión  y  Carga  (ETL),  que  se 

e jecu ta  a  t ravés  de  Job  p rogramado con  una f recuencia  d ia r ia .  La 

in fo rmac ión  que  se  a lmacena en  los  cubos es  acced ida t ravés de 

una in te r face como Mic rosof t  Exce l .  

SQL 
(DBCRM)

Servidores Lógicos

Usuario 
(Excel 2003)

SSAS 
(CUBOCRM)

SSIS 
(ETL)
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Dimens iones.  

Una d imens ión  es  una  co lecc ión  de  ob je tos  re lac ionados,  

denominados a t r ibutos,  que  se pueden usar  para p roporc ionar  

in fo rmac ión  sobre los  da tos.  Por  e jemplo,  los  a t r ibu tos  t íp icos de 

una  d imens ión  de  p roducto  pueden ser  e l  nombre,  la  categor ía ,  la  

l ínea ,  e l  tamaño y e l  p rec io  de l  p roducto .  

 

Medidas.   

Las Med idas,  son da tos numér icos de  in te rés p r inc ipa l  para los 

usuar ios  de l  cubo .  A lgunas med idas  comunes son  ven tas en 

un idades,  ven tas  en  pesos ,  costo  de  ventas ,  gas tos,  con teo  de  la  

p roducc ión,  p resupuesto ,  e tc .  Estas  son  usadas por  e l  

p roced im ien to  de agregac ión  de los  serv ic ios  de  OLAP y 

a lmacenadas para  su  ráp ida  respuesta  a  las  pet ic iones  de  los 

usuar ios .  

 

Las  d imens iones que  componen e l  cubo  se  mencionan  en  la  

s igu iente  tab la :  

Dimensión Descripción  

Actividad con Documento 

 

• Actividades con documento 

Área Responsable 

 

• Áreas responsables. 

Asuntos 

 

• Son los asuntos que  clasifican a una petición. 
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Dimensión Descripción  

Estatus de las Incidencias 

 

• Es el estado que mantiene un folio. 

Medio de Captación 

 

• Es el medio de captación de la información 

para el paquete. 

Paquete de Entrada 

 

• Es el número de los paquetes de entrada. 

Proveedor 

 

• Son los nombres de los proveedores.. 

Tema 

 

• Es el tema de la atención a tratar. 

Fecha de Escrito 

 

• Es la fecha en que se elaboró el escrito. 
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Dimensión Descripción  

Fecha de Despacho 

 

• Es la fecha en que se despacho el documento. 

Fecha de Impresión 

 

• Es la fecha en que se envió a impresión. 

Fecha de Visto Bueno 

 

• Es la fecha en que se reviso el documento. 

Fecha de Captura Folio 

 

• Es la fecha en que se crea el número de folio. 
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Dimensión Descripción  

Fecha de Sello 

 

• Es la fecha en que se efectuó el sello del 

documento. 

Fecha de Rfsc 

 

• Es la fecha de registro 

Usuario 

 

• Es el usuario que accedió al CRM. 

Incidente 

 

• Es la clave del incidente. 

Usuario de Actividades 

 

• Es el nombre del usuario de las actividades. 

Folios 

 

• Es la clave de la actividad con documento. 
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Dimensión Descripción  

Estatus de la Actividad con 

Documentos 

 

• Es el estado de la actividad con documento. 

Seguimiento 

 

• Es un catálogo definido para indicar el 

seguimiento del cubo. 

 

Tabla 4.3.1 Dimensiones del CUBO  
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Hechos 

Las tab las  de  hechos  nos  permi ten  in tegra r  va lo res  de  agregación 

para consu l ta r  a  t ravés de las  d imens iones .  

 

La s igu iente  tab la  muest ra  las tab las  de hechos:  

Hechos Descripción 

Paquete y Actividades 

 

• Son los paquetes que han sido generados  

Incidentes y Actividad 

 

• Son los folios creados 

 

Tabla 4.3.2. Tabla de Hechos  
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Diseño Lóg ico de l  Cubo de Paquetes 

La s igu iente  imagen i lust ra  la  es t ruc tu ra  de l  Cubo de Paquetes :  

 

Figura 4.3.3 Estructura del Cubo de Paquetes
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Diseño Lóg ico de l  Cubo de Inc idenc ias  

 

 

Figura 4.3.4. Estructura del Cubo de Incidencias   
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Vis ta  de l  usuar io .  

Se puede a r ras t rar  y  co locar  je ra rqu ías  y  a t r ibu tos  de  la  “L is ta  de 

campos”  de  la  tab la  d inámica  a  las  á reas  de  t raba jo  y  se  puede  

a r ras t ra r  y  co locar  med idas  a l  á rea en la  tab la  d inámica.  

 

 
 

Figura 4.3.5. Vista de usuario de las áreas de trab ajo.  

Agrupaciones. 


