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CAPÍTULO 5 

 

Análisis y diseño del nuevo modelo de información. 

 

In t roducc ión 

La capac idad  para  tomar  dec is iones  de  negoc io  p rec isas  y  de 

fo rma ráp ida  se  ha  conver t ido  en  una  de  las  c laves  para  que una 

empresa  l legue  a l  éx i to  y  aún  cuando en  e l  caso  de  este  t raba jo  

de  tes is  es tamos hab lando  de  una  ent idad  gubernamenta l  y  no  de 

una  empresa comerc ia l ,  la  necesidad de  in fo rmac ión es  la  m isma 

en ambos casos.   

Los  s is temas de  in fo rmac ión  t rad ic iona les,  como la  mayor ía  de 

los  s is temas de  admin is t rac ión ,  las  ap l icac iones  a  med ida,  e  

inc luso  los  CRM,  los ERP más sof is t i cados ;  sue len  presen ta r  una 

est ruc tu ra  muy in f lex ib le  para  tomar  dec is iones  de  negoc io  

p rec isas  y  de fo rma ráp ida.  Por  eso  la  neces idad de  con ta r  con 

un  módu lo  de  in fo rmac ión  f lex ib le  y  robusto  que  permi ta  

v isua l izar  los  ind icadores  más re levantes  en  e l  p roceso de 

a tenc ión  c iudadana y contes ta r  a  las  p regun tas  de  negoc io  más 

comunes y  aún las  no p laneadas.  

 

5.1 Modelo de base de datos propuesto. 

Hoy en  d ía  ex is ten d ive rs idad de opc iones tecno lóg icas y 

her ramien tas de  In te l igenc ia  de  negoc ios  para e l  manejo  de  da tos 

con  un  enfoque anal í t i co .  

Es  c la ro  que  la  neces idad  de  in fo rmac ión  de  la  Red Federa l  de 

Serv ic io  a  la  C iudadanía  puede ser  cub ie r ta  en  su  to ta l idad a  

t ravés  de  la  implementac ión  de  un  mode lo  de  in fo rmac ión  que  le  

permi ta  o rgan izar ,  c las i f ica r  y  o rdenar  sus  datos  con un  enfoque 

ana l í t ico .  

E l  uso  de  una her ramienta  OLAP permi t i r ía  conta r  con un motor  
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de cá lcu lo  para  obtener  ind icadores,  med ic iones,  var iac iones,  

e tc .  que  apoyar ían  a  los  usuar ios  en  e l  aná l is is  de  datos .  

Las  carac te r ís t i cas  de  las  her ramien tas  que  actua lmente  ex is ten 

en e l  mercado  de T I  y  que pud ie ran  ser  cons ideradas para  serv i r  

como la  her ramien ta  base  para  e l  mode lo  de  in formac ión  son  las 

s igu ientes:  

OLAP Server Proveedor 

Versión más 

reciente Licenciamiento  

Mondrian OLAP server Pentaho 3.2 EPL 

Palo Jedox 3.1 SR1 GPL v2 or EULA 

Essbase Oracle 11.1.1.3 Propietario 

icCube 

Crazy 

Development 0.9 Propietario 

Microsoft Analysis Services Microsoft 2008 R2 Propietario 

MicroStrategy Intelligence 

Server MicroStrategy 9 Propietario 

Oracle Database OLAP 

Option Oracle 11g R2 Propietario 

SAS OLAP Server SAS Institute 9.2 Propietario 

SAP NetWeaver BW SAP 7.2 Propietario 

TM1 IBM 9.5 Propietario 

 

Tabla 5.1.1. Información General 

En e l  cuadro  5 .1 .1 ,  observamos las  opc iones  comerc ia les  de 

d i fe ren tes  p roveedores  que  o f recen her ramientas  OLAP,  as í  como 

la  ú l t ima vers ión d ispon ib le  en  e l  mercado.  
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OLAP Server MOLAP ROLAP HOLAP 

MicroStrategy Intelligence Server Si Si Si 

Microsoft Analysis Services Si Si Si 

icCube Si No No 

Essbase Si No Si 

Mondrian OLAP server No Si No 

Oracle Database OLAP Option Si Si Si 

Palo Si No No 

SAS OLAP Server Si Si Si 

TM1 Si No No 

 

Tabla 5.1.2. Modo OLAP 

En e l  cuadro  5 .1 .2 ,  observamos las  d i fe ren tes a l te rnat ivas de 

tecno logía  OLAP que of rece  cada  proveedor.  
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OLAP Server 

XML for 

Analysis 

OLE DB 

para 

OLAP MDX 

Stored 

procedur

e 

Funcione

s de 

Usuario SQL 

Essbase Si Si Si Java Si No 

icCube Si Si Si Java Si No 

Microsoft Analysis 

Services Si Si Si .NET Si No 

MicroStrategy 

Intelligence Server Si No Si Si Si Si 

Mondrian OLAP 

server Si Si Si No Si No 

Palo Si Si Si ? Si No 

SAS OLAP Server Si Si Si No No No 

SAP NetWeaver 

BW Si Si Si No No No 

OLAP Server 

XML for 

Analysis 

OLE DB 

para 

OLAP MDX 

Stored 

procedur

e 

Funcione

s de 

Usuario SQL 

Oracle Database 

OLAP Option No Si Si 

Java, 

PL/SQL, 

OLAP 

DML Si Si 

TM1 Si Si Si ? Si   

 

Tabla 5.1.3. API’s y Lenguajes de consulta (2 parte s) 

En e l  cuadro  5 .1 .3 ,  observamos las  p r inc ipa les  func iona l idades 

para  in terac tuar  con las  d i fe ren tes  in te r faces  de p rogramac ión  y 

su fo rma de  acceder  a  las  bases de datos.  
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OLAP Server Windows Linux UNIX z/OS 

Essbase Si Si Si No 

icCube Si Si Si Si 

Microsoft Analysis Services Si No No No 

MicroStrategy Intelligence Server Si Si Si No 

Mondrian OLAP server Si Si Si Si 

Oracle Database OLAP Option Si Si Si Si 

Palo Si Si Si No 

SAS OLAP Server Si Si Si Si 

SAP NetWeaver BW Si Si Si Si 

TM1 Si Si Si No 

 

Tabla 5.1.4. Sistemas Operativos 

En e l  cuadro  5 .1 .4 ,  observamos las  d i fe ren tes p la ta formas de 

s is tema opera t ivo  en  los  que  se  encuent ran  d ispon ib les  estas 

opc iones OLAP.  
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OLAP Server 

Jerarquías 

Parent-child 

Múltiples 

jerarquías 

de 

Tiempo 

Medidas 

Semi-

aditivas 

Medidas 

de grupo Partitioning  

Essbase Si ? Si ? Si 

icCube Si Si Si Si Planeado 

Microsoft 

Analysis 

Services Si Si Si Si Si 

MicroStrategy 

Intelligence 

Server Si Si Si ? Si 

Mondrian OLAP 

server Si No Si ? No 

Oracle Database 

OLAP Option Si ? Si ? Si 

Palo Si ? ? ? ? 

TM1 Si No Si ? No 

 

Tabla 5.1.5. Funcionalidades OLAP 

 

En  e l  cuadro  5 .1 .5 ,  observamos las p r inc ipa les  caracte r ís t i cas  en 

e l  manejo  de  je ra rqu ías ,  d imensiones  y  med idas  que  o f recen 

estos  p roveedores a l  imp lementa r  un  cubo .  

 

Opción Tecnológica. 

En base  a  las  caracte r ís t i cas  observadas en  las  d i fe ren tes 

opc iones  tecno lógicas,  y  dado  que  la  p la ta fo rma ac tua l  res ide  en 

Mic rosof t  Ana lys is  Serv ices ,  se  cons idera  que  para  e l  c rec im iento  

y  mod i f i cac iones suger idas  se  puede conservar  la  m isma 

p la ta fo rma tecno lóg ica ,  ya  que  sus ven ta jas  p r inc ipa les  sobre  las 
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demás  p la ta formas son las s igu ientes :  

1 . -  E l  p roveedor  fabr ican te  es  Microsof t ,  lo  cua l  garant iza  una 

con t inu idad  en  e l  sopor te  y  d ispon ib i l idad  de  nuevas vers iones  a  

mediano  y  la rgo p lazo .  

2 . -  Permi te  e l  mane jo  de  esquemas ROLAP y MOLAP,  lo  cua l  

complementa r ía  la  so luc ión  y  permi t i r ía  exp lo ta r  d i rectamente  la  

base de datos de l  CRM. 

3 . -  Permi t i r ía  la  in tegrac ión de  cód igo  MDX lo  cua l  robustecer ía  

las func iona l idades  de l  cubo  para su p resentac ión en  e l  f ront -

end.  

4 . -  Func iona  sobre e l  s is tema operat ivo  W indows lo  cua l  

permi t i r ía  usar  la  in f raes t ructu ra  ac tua l  de  hardware  con  la  

consecuente  reducc ión de l  costo  de invers ión.  

5 . -  Permi te  e l  uso de  las  je ra rqu ías Paren t -ch i ld  lo  cua l  dará  una 

ven ta ja  en  la  reducc ión  de  uso  de ca tá logos  y  por  consecuenc ia  

e l  d iseño  de l  cubo  p ropuesto  para  e l  mode lo  de  in formac ión  ser ía  

mucho más senc i l lo .  

 

5.2 Migración de Datos. 

El  mode lo  de in fo rmac ión  p ropuesto  cons is te  en  modi f ica r  la  

est ruc tu ra  o r ig ina l  de l  cubo a  una es t ructu ra  con  je ra rqu ías 

paren t -ch i ld ,  la  cua l  perm i t i rá  reduc i r  e l  esquema actua l  que 

cuenta  con  nueve  en t idades  en  est re l la ,  F igura  5 .2 .1 . ,  a  un 

mode lo ,  igua lmente  est re l la ,  con  so lo  t res  en t idades  y  una  tab la  

de hechos,  F igura 5 .2 .2 .  
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Figura 5.2.1.  Modelo actual del cubo 
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Figura 5.2.2. Modelo propuesto para el Cubo de indi cadores. 

 

Esto  permi t i rá  tener  en  una  so lo  en t idad  la  mayor ía  de  los  n ive les 

de aná l is is  d r i l l -down,  con lo  que  se reduce  en número de 

catá logos  necesar ios  y  hace  más ef ic iente  la  navegación  y  e l  

aná l is is  de  la  in formac ión .  As í  m ismo se  p ropone tener  una  so la  

ent idad  para  la  d imens ión  de  t iempo hac iendo  más fác i l  de 

admin is t ra r  y  mod i f ica r  la  in fo rmac ión .  Es to  permi te  a  su vez 

modi f ica r  esta  d imens ión  en  base  a  las  neces idades que  se  vayan 

p resentando  s in  tener  que  agregar nuevos  catá logos .  
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Se propone tamb ién tener  una  ent idad  para la  def in ic ión  de  los 

ind icadores  de  negoc io  más f recuentemente u t i l izados .  Esta  

inc lus ión  de  ind icadores  no  está  cons iderada  en  e l  cubo  ac tua l  y 

esta  func iona l idad  le  dar ía  a l  nuevo  cubo  un  mayor  po tenc ia l  a l  

ana l iza r  in fo rmac ión  p re  ca lcu lada  e  igua lmente  fác i l  de 

admin is t ra r .  As í  m ismo cada  vez que  se  neces i te  agregar  un 

nuevo  ind icador  basta r ía  con  agregar  es te  ind icador  a  la  base  de 

datos  para  que,  s in  neces idad de  mod i f i ca r  e l  cubo,  la  

in fo rmac ión  pueda ser  v isua l izada.  

Una ven ta ja  ad ic iona l  de es te  nuevo  esquema es  que cada 

ind icador  con t iene  su  fó rmu la  de  cá lcu lo  den t ro  de  la  misma base 

de  da tos  y  no  den t ro  de l  cód igo  de l  f ron t -end,  remarcando con 

esto  una  independencia  lóg ica respec to  de l  modelo  f ís ico  cada 

vez que se  neces i te  agregar un nuevo  ind icador  a l  cubo.   

F ina lmente  den t ro  de  es ta  p ropuesta  la  tab la  de hechos  está  

d iseñada para rec ib i r  e l  dato  d ia r io  y  a  t ravés  de la  d imens ión de 

Per iodo  poder  v isua l iza r  cua lqu ie r  v is ta  que  e l  usuar io  requ ie ra  

para sus aná l is is  o  repor tes p redef in idos .  

 

E l  mode lo  p ropuesto  se  muest ra  en  la  f igu ra  5 .2 .3  y  está  

est ruc tu rado  en  un  esquema es t re l la  con  t res  ent idades  y  una 

tab la  de  hechos .  
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Figura 5.2.3  Esquema estrella propuesto para el cubo de indicadores

 

La  d imens ión de en t idades  perm i t i r ía  tener  en una  so la  tab la  

todos  sus n ive les  de  navegac ión y  se  v isua l iza r ía  como se 

muest ra  en la  f igura  5 .2 .4 .
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Figura 5.2.4 Dimensión de entidades.

 

Con respecto  a  la  d imens ión  de t iempo se  observa  que  los 

n ive les  de  agrupac ión  van  desde e l  n ive l  d ía ,  mes,  t r imest re ,  

semest re  y  hasta  año.  Y como e l  mín imo va lo r  es  e l  d ía  este  se 

puede  agregar  de  fo rma d inámica  a  cua lqu ier  d imens ión de 

t iempo.  La  d imens ión  de  t iempo se v

en la  f igu ra  5 .2 .5 .  
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Dimens ión  de  T iempo:  

Figura 5.2.5. Dimensión de tiempo

 

Respec to  a  la  d imens ión  de  ind icadores  la  fó rmu la  de  cá lcu lo  se 

observa  que  esta r ía  dent ro  de l  m ismo cubo  y  dent ro  de sus 

a t r ibu tos,  lo  cua l  pe rmi te  

d inámica s in  neces idad  de  que  quede  reg is t rada  como cód igo 

duro  den t ro  de l  f ront -end.
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Figura 5.2.5. Dimensión de tiempo  

Respec to  a  la  d imens ión  de  ind icadores  la  fó rmu la  de  cá lcu lo  se 

observa  que  esta r ía  dent ro  de l  m ismo cubo  y  dent ro  de sus 

a t r ibu tos,  lo  cua l  pe rmi te  ingresar  la  fó rmu la  de  cá lcu lo  de  forma 

d inámica s in  neces idad  de  que  quede  reg is t rada  como cód igo 

end.  
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Dimensión de Indicadores: 

 

Figura 5.2.6. Dimensión de indicadores

 

Respec to  a  la  d imens ión  de  ind icadores  se  observa  en  la  

5 .2 .6  un  e jemp lo  de  cómo e l  ind icador  t iene  a lmacenada  su 

fó rmu la  de  cá lcu lo  den t ro  de  la  base  de  da tos,  lográndose  as í  

una  f lex ib i l idad  en  e l  caso  de  que  sea  necesar io  mod i f ica r  d icha 

fó rmu la  o  inc lus ive  e l  cá lcu lo  de l  ind icador  puede  esta r  en 

func ión  de  una var iab le  den t ro  de la  base  de  da tos  o  de o t ro  

ind icador .  

ANÁLISIS Y DISEÑO DEL NUEVO MODELO DE INFORMACI

101 

 

Figura 5.2.6. Dimensión de indicadores  

Respec to  a  la  d imens ión  de  ind icadores  se  observa  en  la  

5 .2 .6  un  e jemp lo  de  cómo e l  ind icador  t iene  a lmacenada  su 

fó rmu la  de  cá lcu lo  den t ro  de  la  base  de  da tos,  lográndose  as í  

una  f lex ib i l idad  en  e l  caso  de  que  sea  necesar io  mod i f ica r  d icha 

fó rmu la  o  inc lus ive  e l  cá lcu lo  de l  ind icador  puede  esta r  en 

ión  de  una var iab le  den t ro  de la  base  de  da tos  o  de o t ro  

O DEL NUEVO MODELO DE INFORMACIÓN  

 

Respec to  a  la  d imens ión  de  ind icadores  se  observa  en  la  f igu ra  

5 .2 .6  un  e jemp lo  de  cómo e l  ind icador  t iene  a lmacenada  su 

fó rmu la  de  cá lcu lo  den t ro  de  la  base  de  da tos,  lográndose  as í  

una  f lex ib i l idad  en  e l  caso  de  que  sea  necesar io  mod i f ica r  d icha 

fó rmu la  o  inc lus ive  e l  cá lcu lo  de l  ind icador  puede  esta r  en 

ión  de  una var iab le  den t ro  de la  base  de  da tos  o  de o t ro  



CAPÍTULO 5 

 

 

5.3 Extracción, transformación y carga de datos al mode lo.

Para  poder  rea l iza r  la  actua l izac ión  de  da tos de l  cubo de 

in fo rmac ión  es  necesar io  de te rm inar  qué  ind icadores  se r ían  los 

re levantes  para  e l  usuar io .

La se lecc ión  de  ind icadores debe ser  tomada en  cuenta  para  

con ta r  con e lementos  de  ca l idad para  la  toma de  dec is iones 

opor tunas.  

En  té rm inos  genera les  un  ind icador ,  debe  cubr i r  las  s igu ientes 

ca racte r ís t i cas:  

 a ) .  Debe es ta r  asoc iado a  un  o

 b ) .  Debe de l levar  a  una  dec is ión.

 c ) .  Debe  ser  med ib le  para  genera r  una a la rma.

 d ) .  Debe ser  s imple .

 e ) .  E l  usuar io  debe  esta r  convenc ido  de  su u t i l idad .

Para  e l  cubo de  inc idenc ia  y  paquetes ,  los  ind icadores  re levantes 

son :  

 1 ) .  Número de inc idenc ias .

 2 ) .  To ta l  de documentos fa l tan tes .

 3 ) .  To ta l  de documentos rea les.

 4 ) .  To ta l  de documentos sobran tes.

 5 ) .  To ta l  de paquetes  de  en t rada.

 6 ) .  To ta l  de ac t iv idades con documento .

 

Proceso ETL para genera r  e l  cubo  de  ind icadores.

Figura 5.3.1. Diagrama de bloques del proceso ETL
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O DEL NUEVO MODELO DE INFORMACIÓN  

Para  poder  rea l iza r  la  actua l izac ión  de  da tos de l  cubo de 

in fo rmac ión  es  necesar io  de te rm inar  qué  ind icadores  se r ían  los 

La se lecc ión  de  ind icadores debe ser  tomada en  cuenta  para  

con ta r  con e lementos  de  ca l idad para  la  toma de  dec is iones 

En  té rm inos  genera les  un  ind icador ,  debe  cubr i r  las  s igu ientes 

e ) .  E l  usuar io  debe  esta r  convenc ido  de  su u t i l idad .  

Para  e l  cubo de  inc idenc ia  y  paquetes ,  los  ind icadores  re levantes 
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La in fo rmac ión  de l  CRM queda s in  mod i f i cac ión  y  es  la  que 

a l imenta r ía  a  los cubos  de  inc idenc ias  y  paquetes.  A  par t i r  de 

estos  modelos  de  datos  se  se lecc ionan  las  var iab les  para  e l  cubo 

de in formac ión.  Se ap l ican  las reg las  de  t ransfo rmac ión  y  se 

a l imenta  e l  cubo  de  ind icadores.  E l  cubo  podr ía  ser  consu l tado  a  

t ravés  de  una  ap l icac ión  web que  permi ta  v isua l iza r  los 

ind icadores,  consu l ta r  repor tes  de seguim iento  y  pueda serv i r  

como gu ía  para  la  toma de  dec is iones.  E l  v iso r  de  los ind icadores 

inc lus ive podr ía  ser  un  v iso r  de cubos  comerc ia l  como es e l  caso 

de Dundas o  D iscoverer  de  Bus iness  Ob jects .  

Un  e jemp lo  de una  reg la  de  t ransformac ión  la  podemos v isua l izar  

tomando como ind icador  e l  número de  inc idencias  que es tá  en e l  

cubo.  E l  paso  de l  dato  a l  cubo  se l levar ía  a  cabo  a  t ravés  de 

p roced im ien tos  a lmacenados en  SQL Server  manten iendo  la  

est ruc tu ra  de l  cubo:  f echa,  c lave  de l  ind icador,  c lave  de  la  

ent idad y  e l  va lo r  de l  da to  de  número  de  inc idenc ias.   
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Un e jemplo de  un  p roced imiento  en e l  SQL con  las  reg las  de 

t ransformac ión y  carga  a l  cubo  se muest ra  en la  f igura  s igu ien te :  

 

 
Figura 5.3.2. Ejemplo de una regla de transformació n. 

 

E l  p roced imiento  comple to  de  t ransfo rmación  y  carga  a l  cubo 

puede ser  imp lementado  a  t ravés  de  Mic rosof t  In tegrat ion 

Serv ices.  En  e l  cua l  la  venta ja  de imp lementa r lo  de esta  fo rma es 

que  e l  cubo  con  todos sus  ind icadores  puede ser  ac tua l izado en 

fo rma ca lendar izada y  automát ica.  

La ac tua l izac ión  imp lementada  de  esta  forma puede ser  inc lus ive 

moni to reada  por  un  á rea de soporte  opera t ivo .   
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En la  f igu ra  5 .3 .3  se  muest ra  un  e jemp lo  de  un  p roceso  en  e l  cua l  

se ac tua l izan  todos  los ind icadores .  

 

Figura 5.3.3. Ejemplo de un proceso de actualización  de indicadores 

 

5.4 Manual de Capacitación. 

La p ropuesta  p lanteada a  lo  la rgo  de  es te  cap í tu lo  se basa  en  e l  

uso  de  una  her ramienta  v isua lmente  amigab le  para  e l  usuar io  

f ina l  y  sobre  todo  de  fác i l  en tend im iento ;  además de  que e l  

resu l tado  es tá  enfocado  a  usuar ios  con  c ie r to  grado de 

exper ienc ia  en  e l  uso  de  her ramien tas  de  aná l is is ,  como podr ía  

ser  desde  una ho ja  de  cá lcu lo ,  cubos,  m ineros  de  datos ,  tab leros 

de con t ro l ,  e tc .  

 

Para  acceder  a l  pane l  de  ind icadores  tec lear  en  e l  navegador  de 

In te rnet  e l  acceso a  la  l iga :  “cubo_de_in formac ión”.  
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Esto abr i rá  una  panta l la  con  la  v is ta  p r inc ipa l  de  los  ind icadores:

 

 

Figura 5.4.1. Ejemplo de vista principal del cubo d e indicadores
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br i rá  una  panta l la  con  la  v is ta  p r inc ipa l  de  los  ind icadores:

Figura 5.4.1. Ejemplo de vista principal del cubo d e indicadores  
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br i rá  una  panta l la  con  la  v is ta  p r inc ipa l  de  los  ind icadores:  
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La navegac ión  se puede  hacer  por  Ind icador ,  Ent idad y  Per iodo .

En  e l  pane l  p r inc ipa l  se  observa la  l is ta  de  ind icadores  y  

defau l t  se  p resenta  una v is ta  g loba l  de los  ind icadores .

E l  ind icador  puede  tener  una opc ión  de  aná l is is  más deta l lado,  se  

puede  hacer  un  d r i l l  down a l  ind icador  para  ahora ana l iza r  por  

per iodo .  

 

Un  e jemp lo  de  acceso  a l  cubo  de  in fo rmac ión  se  muest ra  e

f igu ra  5 .4 .2 ,  en  donde  se  observan  las  ca rac te r ís t icas de  fác i l  

uso  en  e l  aná l is is  y  exp lo tac ión  de  da tos.

 

Figura 5.4.2 Ejemplo de una vista para el análisis del cubo.
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La navegac ión  se puede  hacer  por  Ind icador ,  Ent idad y  Per iodo .

En  e l  pane l  p r inc ipa l  se  observa la  l is ta  de  ind icadores  y  

defau l t  se  p resenta  una v is ta  g loba l  de los  ind icadores .  

E l  ind icador  puede  tener  una opc ión  de  aná l is is  más deta l lado,  se  

puede  hacer  un  d r i l l  down a l  ind icador  para  ahora ana l iza r  por  

Un  e jemp lo  de  acceso  a l  cubo  de  in fo rmac ión  se  muest ra  e

f igu ra  5 .4 .2 ,  en  donde  se  observan  las  ca rac te r ís t icas de  fác i l  

uso  en  e l  aná l is is  y  exp lo tac ión  de  da tos.  

Figura 5.4.2 Ejemplo de una vista para el análisis del cubo.  

O DEL NUEVO MODELO DE INFORMACIÓN  

La navegac ión  se puede  hacer  por  Ind icador ,  Ent idad y  Per iodo .  

En  e l  pane l  p r inc ipa l  se  observa la  l is ta  de  ind icadores  y  por  

 

E l  ind icador  puede  tener  una opc ión  de  aná l is is  más deta l lado,  se  

puede  hacer  un  d r i l l  down a l  ind icador  para  ahora ana l iza r  por  

Un  e jemp lo  de  acceso  a l  cubo  de  in fo rmac ión  se  muest ra  en  la   

f igu ra  5 .4 .2 ,  en  donde  se  observan  las  ca rac te r ís t icas de  fác i l  
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Se puede observar  que  e l  CRM de  la  Pres idenc ia  de  la  Repúb l ica  

cubre  per fec tamente  la  neces idad opera t iva  de reg is t ro  y 

seguim iento  de  pe t ic iones  de  la  c iudadanía ,  s in  embargo ,  t iene 

una  es t ructu ra  in f lex ib le  para  e l  aná l is is  d inámico  o  en  l ínea  de 

la  in fo rmac ión conten ida .  

 

A l  hab la r  de  CRM normalmente se  hace  re fe renc ia  a  una 

est ra teg ia  de  negoc io  basada p r inc ipa lmente  en  la  sat is facc ión  de 

los  c l ien tes ,  pero  tamb ién  a  los  s is temas de  in fo rmación  que  dan 

sopor te  a  és ta .  

 

La implementac ión de l  cubo de  in fo rmac ión  p ropuesto 

complementa r ía  per fectamente  a l  CRM y le  permi t i r ía  se r  una 

so luc ión  de  in te l igenc ia  de  negoc io  robus ta .  

 

Tan to  e l  CRM como e l  cubo  permi t i rán  que  la  re lac ión  con  los 

usuar ios  de la  Red Federa l  de  Serv ic io  a  la  C iudadanía  sea  más 

ef ic iente ,  ya que  se  conta ra  con la  in formac ión suf ic ien te  sobre 

los  usuar ios  para  poder  generar  una  o fe r ta  de  va lo r  que  mejo ra ra  

la  ca l idad  de  la  a tenc ión  c iudadana.  E l  cubo  de ind icadores 

ayudara  tamb ién a  med i r  per fec tamente los  parámet ros de  la  

ca l idad  en  e l  serv ic io  y  se rv i r ía  como una  her ramienta  para 

in ic ia r  nuevas  es t ra teg ias  de  a tenc ión  a  la  c iudadanía  que 

podr ían ser  med ib les inmed ia tamente .  

 


