CAPITULO 4 JODELO DE INFORMACION ACTUAL

CAPITULO 4

4. Modelo de Informacioén actual.

4.1 Introduccion

La informacion juega un papel fundamental en la vida productiva
de cualquier organizacion. Su adecuado anéalisis conlleva a una
mejor toma de decisiones, logrando que toda empresa adquiera
un nivel competitivo y posibilidades de desarrollo.

Hoy en dia, los avances tecnoldgicos, sobre todo Ilos
relacionados a tecnologias de informacion ayudan a esa toma de
decisiones. Asi el desarrollo de cualquier solucion informatica
requiere de la conjuncion de técnicas y herramientas que
permitan el estudio de las especificaciones del sistema mediante
la identificacion y descripcién de sus elementos adherido a la
utilizacion de wuna metodologia, obteniendo documentos de
analisis y disefio confiables, que sirven de base para el
desarrollo de programas informéticos de calidad que optimizan la
informacién de una manera rapida, segura y confiable

satisfaciendo las necesidades de las organizaciones.

4.2  Descripcion de la herramienta.

Como hemos comentado anteriormente, los sistemas disefados
bajo el perfil de CRM cumplen perfectamente la necesidad
principal de soportar la operacioén de las empresas ya que cuenta
con un acceso a los datos optimizado para tareas frecuentes de
lectura y escritura; ademas de que los datos estan estructurados
para el sistema implantado, es decir, esta hecho a la medida de
las necesidades.

En principio, puede parecer que el CRM cumple la necesidad de

andalisis de la informacion o que el andlisis de datos es un
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proceso sencillo y facil de conseguir mediante la actualizacidn
continua del CRM. Sin embargo, normalmente no es asi: Estas
aplicaciones suelen disponer de wuna serie de informes
predefinidos en los que presentan la informacién de manera
estatica, pero no permiten profundizaren los datos, navegar entre
ellos, manejarlos desde distintas vistas.

Actualmente el CRM de la Presidencia de la Republica sigue un
disefio tradicional dirigido propiamente a lo que conocemos como
OLTP (Procesamiento Transaccional En-Linea) montado sobre
una plataforma de base de datos relacional y con un enfoque
tipico de las bases de datos operacionales.

OLTP (Procesamiento Transaccional En-Linea).
Los sistemas OLTP son bases de datos orientadas al
procesamiento de transacciones. Una transaccién genera un
proceso atdomico, que debe ser validado con un commit, o
invalidado con un rollback, y que puede involucrar operaciones
de insercién, modificacion y borrado de datos.
El proceso transaccional es tipico de los sistemas operacionales
con las siguientes caracteristicas:
* Normalmente utilizan bases de datos relacionales enfocadas
a la lectura y escritura de grandes o medianos volumenes
de informacién. (Por ejemplo, la cantidad de transacciones
gque se registran con las solicitudes de atencion de la
Presidencia de la Republica).
« Los datos se estructuran segun el nivel aplicacion. En este
caso del CRM.
* Los formatos de los datos no son necesariamente uniformes
en las diferentes areas o departamentos (es comun la falta

de compatibilidad y la existencia de islas de datos).
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« EIl historial de datos suele limitarse a los datos actuales o

recientes.

OLAP. (Procesamiento Analitico En-Linea).

Actualmente el CRM de la Presidencia de la Republica contiene
un modelo de informacién analitico que fue disefiado para cubrir
la necesidad de informacion y analisis a partir de los datos
almacenados en el CRM. Sin embargo, este modelo no ha sido
utilizado en la organizacién principalmente por su poca difusion y
el alcance que se le dio al ser disefiado.

Los sistemas OLAP son bases de datos orientadas al
procesamiento analitico. Este analisis suele implicar,
generalmente, la lectura de grandes cantidades de datos para
llegar a extraer algun tipo de informacién datil: tendencias de
ventas, patrones de comportamiento de los consumidores,
elaboracion de informes complejos, entre otro. Este sistema es
tipico de los datamarts.

« El acceso a los datos suele ser de sdélo lectura. La accion
mas comun es la consulta, con muy pocas inserciones,
actualizaciones o eliminaciones

» Los datos se estructuran segun las a4reas de negocio, y los
formatos de los datos estan integrados de manera uniforme
en toda la organizacion.

e EI historialde datos es a largo plazo, normalmente de dos a
cinco afos.

 Las bases de datos OLAP se suelen alimentar de
informacién procedente de Ilos sistemas operacionales
existentes mediante un proceso de extraccion,
transformacién y carga (ETL).

El modelo de informacién de la Presidencia de la Republica esta

disefiado para cubrir, a través de una herramienta OLAP, la
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necesidad de informacién. Para entender mejor si el sistema
actual cubre completamente estas necesidades de informacidn

es necesario definir en qué consiste un sistema de informacidn.

Sistema de Informacion.

Un sistema de informaciéon se puede definir técnicamente como
un conjunto de componentes relacionados que recolectan,
procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar la

toma de decisiones y el control en una organizacion.

Actividades de un Sistema de Informacion.
Hay tres actividades en un sistema de informacién que producen
la informacién que las organizaciones necesitan para tomar
decisiones, controlar operaciones, analizar problemas y crear
nuevos productos o servicios. Estas actividades son:
(a) Entrada: captura o recolecta datos en bruto tanto del
interior de la organizacién como de su entorno externo.
(b) Procesamiento: convierte esa entrada de datos en una
forma mas significativa.
(c) Salida: transfiere la informacion procesada a la gente

gue la usara o a las actividades para las que se utilizara.

Los sistemas de informacidon también requieren retroalimentacién,
que es la salida que se devuelve al personal adecuado de la
organizacién para ayudarle a evaluar o corregir la etapa de

entrada.

Sistemas de Informacién en la Piramide Organizacion al de
una Empresa
Dado que hay intereses, especialidades y niveles diferentes en

una organizacion, existen diferentes tipos de sistemas. Un

73



CAPITULO 4 JODELO DE INFORMACION ACTUAL

sistema no solamente proporciona toda la informacién que una

empresa necesita.

Sistemas a nivel operativo

Apoyan a los gerentes operativos en el seguimiento de
actividades y transacciones elementales de la organizacion como
ventas, ingresos, registro de solicitudes de Atencion Ciudadana.
Tienen como objetivo responder a las preguntas de la operacion
diaria y seguir el flujo de las transacciones a través de la

organizacion.

Sistemas a nivel del conocimiento

Apoyan a los analistas del conocimiento y de datos de una
organizacion. El propoésito de estos sistemas es ayudar a las
empresas comerciales a integrar el nuevo conocimiento en los
negocios y ayudar a la organizacion a controlar el flujo del
trabajo de oficina. Estos tipos de sistemas estan entre las
aplicaciones de crecimiento mas réapidas en los negocios

actuales.

Sistemas a nivel administrativo

Sirven a las actividades de supervisién, control, toma de
decisiones, administrativas de los gerentes de nivel medio. La
pregunta principal que plantean estos sistemas es: ¢Van bien las
cosas?, Por lo general, este tipo de sistemas proporcionan
informes periédicos mas que informacién instantanea de
operaciones. Apoyan a las decisiones no rutinarias y tienden a
enfocarse en decisiones menos estructuradas para las cuales los

requisitos de informacidon no siempre son claros.
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Sistemas a nivel estratégico

Ayudan a los directores a enfrentar y resolver aspectos
estratégicos y tendencias a largo plazo, tanto en la empresa
como en el entorno externo. Su funcién principal es compaginar
los cambios del entrono externo con la capacidad organizacional

existente.

GRUPOS A
LOS QUE SIRVEN
Nivel H
Estratégico Directores
Nivel Gerentes de
Administrativo 4 Nivel Medio
Nivel del TmPagadcres c_iel
Conacimiento canocimiento
v de Datos
Nivel Gerentes
Operative 4 Operafivos
AREAS FUNCIONALES
Ventas y Manufactura Finanzas Contabilidad Recursas
Markefing Humanos

Laudon, K & Laudon; J. {2004)

Figura 4.2.1. Sistemas de Informacion en la Piramide Organizacion __al de una
Empresa

Tipos de sistemas para la toma de decisiones.

Las organizaciones cuentan normalmente con sistemas de apoyo
para la toma de decisiones, dentro de las mas comunes estan los:
Sistemas de Soporte a la Decisién (DSS)

Un Sistema de Soporte a la Decision (DSS) es una herramienta
de Inteligencia de Negocio enfocada al analisis de los datos de

una organizacion.
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En principio, puede parecer que el andlisis de datos es un
proceso sencillo, y facil de conseguir mediante una aplicacién
hecha a medida o un ERP sofisticado. Sin embargo, no es asi:
estas aplicaciones suelen disponer de una serie de informes
predefinidos en los que presentan la informacién de manera
estatica, pero no permiten profundizar en los datos, navegar
entre ellos, manejarlos desde distintas perspectivas.

El DSS es una de las herramientas mas embleméaticas de la
inteligencia de negocios ya que entre otras caracteristicas,
permiten resolver gran parte de las limitantes de los programas

administrativos.

Estas son algunas de sus caracteristicas principales:

Informes dinamicos, flexibles e interactivos , de manera que el
usuario no tenga que limitarse a los reportes predefinidos que se
configuraron en el momento de la implementaciébn y que no

siempre responden a sus dudas reales.

No requiere conocimientos técnicos. Un usuario no técnico
puede crear nuevos graficos e informes y navegar entre ellos,
haciendo drag&drop o drill through. Por tanto, para examinar la
informacién disponible o crear nuevas métricas no es necesario

depender del departamento de sistemas.

Rapidez en el tiempo de respuesta , ya que la base de datos
sobre la que reside suele ser un datawarehouse corporativo o un
datamart con modelos de datos en estrella o copo de nieve. Este
tipo de bases de datos estan optimizadas para el analisis de

grandes volumenes de informacién.
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Integracion entre todos los sistemas/departamentos de la
compafiia. El proceso de ETL previo a la implantacién de un
Sistema de Soporte a la Decision garantiza la calidad y la
integracion de los datos entre las diferentes unidades de la

empresa. Existe lo que se llama integridad referencial absoluta.

Cada usuario dispone de informacién adecuada a su p erfil. No
se trata de que todo el mundo tenga acceso a toda Ila
informacién, sino de que tenga acceso a la informacion que

necesita para que su trabajo sea lo mas eficiente posible.

Disponibilidad de informacién historica. En estos sistemas es
comun comparar los datos actuales con informacion de otros
periodos histéricos de la compafiia con el propdsito de analizar

tendencias, determinar la evolucion de paradmetros de negocio.

4.3 Modelo de base de datos.
A continuacion describiremos el disefio actual del cubo de
informacién, considerando la arquitectura de los servidores, su

estructura ldgica, las dimensiones y las tablas de hechos.

Servidores. La operacion del Cubo de la Presidencia de la
Republica requiere el uso de los siguientes servidores para su
funcionamiento.
(a) Servidor de ETL: Se encarga de la ejecucion del
procesamiento completo del cubo.
(b) Servidor de base de datos del CRM: Contiene la base de
datos que administra toda la informacion del CRM.
(c) Servidor de Analysis Services: Contiene la base de datos

multidimensional que administra el cubo de informacién.
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Usuario
(Excel 2003) (CUBOCRM)

Servidores LAgicos

Figura 4.3.1. Arquitectura de servidores en el esqu  ema actual del cubo.
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Figura 4.3.2. Diagrama de bloques del disefio concep  tual.

Labase de datos del CRM administra toda la informacion que seré&
transferida a los cubos de Analysis Services, a través de un
proceso de Extraccién, Transformacion y Carga (ETL), que se
ejecuta a través de Job programado con una frecuencia diaria. La
informacién que se almacena en los cubos es accedida través de

una interface como Microsoft Excel.
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Dimensiones.

Una dimension es una coleccion de objetos relacionados,
denominados atributos, que se pueden usar para proporcionar
informacién sobre los datos. Por ejemplo, los atributos tipicos de
una dimension de producto pueden ser el nombre, la categoria, la

linea, el tamafio y el precio del producto.

Medidas.

Las Medidas, son datos numeéricos de interés principal para los
usuarios del cubo. Algunas medidas comunes son ventas en
unidades, ventas en pesos, costo de ventas, gastos, conteo de la
produccidon, presupuesto, etc. Estas son wusadas por el
procedimiento de agregacion de los servicios de OLAP vy
almacenadas para su rapida respuesta a las peticiones de los

usuarios.

Las dimensiones que componen el cubo se mencionan en la
siguiente tabla:

Dimension ' Descripcion

Actividad con Documento » Actividades con documento

me thlactividadConDocumento

¥ IdActividadConCocumento
Mombredctividad ConDocurmento
Anexos

Area Responsable « Areas responsables.

m* thlareaResponsable

¥ 1dAreaReponsable
MombredreaResponsable

Asuntos « Son los asuntos que clasifican a una peticion.

mR thlasuntos

¥ IdAsunto
Mombrefsunta
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Dimensidn
Estatus de las Incidencias

mf thlEstatusDocumentaosIn, ..

¢ IdEstatusDedctividad
MombreEstatusactividad

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcion ‘

Es el estado que mantiene un folio.

Medio de Captacion

mf thiMedioCaptacion

1? IdMedioCaptacion
MombrelMedioCaptacion

Es el medio de captacién de la informacion

para el paquete.

Paquete de Entrada

" thlPagueteEntrada

1? IdPaqueteEntrada
MumeroPaguete

Es el nimero de los paquetes de entrada.

Proveedor

wh thlProveedor

1? IdProveedor
rombreProvesdor

Son los nombres de los proveedores..

Tema

T? ldTema
MambreTems

Es el tema de la atencién a tratar.

Fecha de Escrito

P tblTiempa

\.? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

Es la fecha en que se elaboré el escrito.
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Dimension
Fecha de Despacho

me tblTiempo

? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcion ‘
« Eslafecha en que se despacho el documento.

Fecha de Impresion

thITiempo

¥ Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

« Eslafecha en que se envid a impresion.

Fecha de Visto Bueno

tblTiempo

¥ Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

« Eslafecha en que se reviso el documento.

Fecha de Captura Folio

mh tblTiempo

x? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
by
Mombredty

« Eslafecha en que se crea el numero de folio.
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Dimensidn
Fecha de Sello

tblTiempo

Fecha

Anio

Mes
MombreMes
Qb
Mombrediby

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Descripcién
« Eslafecha en que se efectud el sello del
documento.

Fecha de Rfsc

P tblTiempa

\.? Fecha
Anio
Mes
MombreMes
Oty
MombreCky:

« Es lafecha de registro

Usuario

A tblUsuario

? IdUsuario
Mombre

e Es el usuario que accedio al CRM.

Incidente

" thl Incidente

ﬁ‘ IdIncidente
MurmeroFalio

« Esla clave del incidente.

Usuario de Actividades

e thllsuario

7'? Idlsuario
Maombre

» Es el nombre del usuario de las actividades.

Folios

m thlFalios

¥ IdFolio
MombreDooumento

 Esla clave de la actividad con documento.
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Dimensidn
Estatus de la Actividad con
Documentos

P thlEstatusDocumentasln, ..

¥ IdEstatusDedctividad
MombreEstatusactividad

Descripcién

JODELO DE INFORMACION ACTUAL

Es el estado de la actividad con documento.

Seguimiento

m¢ bl Sequimiento

1'1' MurneroSeguimiento
Mombrebependencia
MumeroCFicio
MombreSituacion
FechaCficioSeguirniento
FechaCaptura3equimiento

Es un catalogo definido para indicar el

seguimiento del cubo.

Tabla 4.3.1 Dimensiones del CUBO
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Hechos
Las tablas de hechos nos permiten integrar valores de agregacion

para consultar a través de las dimensiones.

La siguiente tabla muestra las tablas de hechos:

Hechos Descripcién

Paquete y Actividades « Son los paquetes que han sido generados
“f FactPaquetesctividad

IdPagueteEntrada
FechasSello
IdUsuarioPagquete
IdusuarioActividad
IdAreaResponsable
FechaRFfsc
FechactividadDocumento
IdActividadConDocumento
IdMedioCaptacion
IdProveedor
IdEstatusDefctividad
IdAsunto

FechaEscrito
TotalDocumentosFaltantes
TotalDocurmentosReales
TotalDocurnentosSobrantes
TotalPaqueteEntrada
TotalActividadZonDocumento

B e M e e e s e

Incidentes y Actividad
- FacIncidentAckividad

IdAsunto
FechaCapturaFolio
IdIncidente
IdAreaResponsable
FechatistoBueno
FechaDespacho
Fechalmpresion
IdEstatusDedctividad
IdEstatusIncident
MumetroSequimiento
IdMedioiCaptacion
IdMumeroTicket
IdFolio
IdActividadConDocumento
IdTema

TaotalFolio

* Son los folios creados

B e i i e e

Tabla 4.3.2. Tabla de Hechos
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Disefio Logico del Cubo de Paquetes

La siguiente imagen ilustra la estructura del Cubo de Paquetes:

 thlareaRespansable
7 IdAreaReponsable

MarbreAreaResponsa, ..
m* thiEstatusDocument, ..
! IdEstatusDredctividad 7 IdProweedor
MambreEstatusdctivin, | = FactPaqueteductividad MornbreProveedor
b { IdPagueteEntrada
{ FechaSella
{ IdUsuarioPaquete
{ Idusuariodctividad
: { IdAreaRezponzable
w thilzuario { FechaRfsc
7 IdUsuario 7 FechadctividadDocumenta
Mombre 7 IdactividadZonDocurmento
7 i:gﬂediol’:&aptacion # thiMedioCaptacion
T roweedor r - -
7 IdEstatusDedctividad fije‘;‘iloﬁﬁasfa‘gon .
7 Iddsunte ornbrefedioCaptaci...
7 FechaEsctito
TotalDocumentosF altantes
w thlActividadConDocumentao TotalDocumentosReales
7 WdactividadConCocurnents TotalDocumentosSobrantes
Marmbredctividad ConDocurn,,, TotalPagueteEntrada
Aneros TotalctividadZonDacun,..
o 7 IdPaqueteEntrada

MurneroPaguets

w thlAsuntos

7 IdAsunto
Marnbredsunta

w thlTiernpo
7 Fecha
Anio
Mes
Marnbreies

Sty
MombreQty

Figura 4.3.3 Estructura del Cubo de Paquetes
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Disefio Logico del Cubo de Incidencias

? Fecha 7 IdTema
Ao v
MambraTerna
Mas
MornbreMes |
Qty -

MornbreCty

7 TdIncidente
MurneraF olio

# thlAreaResponsable

7 IdAreaReponsable

MambredreaRespansa,., = FacIncident@ctividad
IdAsunta
FechaZapturaFolio
IdIncidents
IdAreaResponsable
FechaWistoBuena
FechaDazpacho
Fechalrpresion
IdEstatusDedctividad
IdEstatusIncident
MurneroSeguirmisnto
IdMedioC aptacion
7 TdMurneroTicket
7 IdFulic
7 IdActividad ConDocuments

7 IdFulio 7 IdTema
MHornbrelacy. .. TatalFolio

w thlEstatusDacurnentasIncidencias

7 IdEstatusDedctividad 4_|_

MornbreEstatusActividad

{ MurneroSeguirnienta
MombreDependencia
Murneraificia
MormbraSituacion
FechaOhciaSequirnianta
FechaCapturaSeguirniento

R R R R R R i i

Figura 4.3.4. Estructura del Cubo de Incidencias
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Vista del usuario.
Se puede arrastrar y colocar jerarquias y atributos de la “Lista de
campos” de la tabla dindmica a las areas de trabajo y se puede

arrastrar y colocar medidas al area en la tabla dinamica.

() &9~ )+

PivotTable Name: || Active Field:

D E F s H 1 3 K L M N El pivotTable Fietd List x

Show fields related to
o

To build a report, choose
fields from the PivotTable
Field List

Agrupaciones.

27
W 4> ¥i| Sheet Shestd ~Sheet3 ¥ & T i
Ready | P

[] Defer Layout Updgic

74 start CBezrwiE 516 ® 1o

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