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DESCRIPTORES TEMATICOS

. Desarrollo de Sistemas

. Implementacién de Sistemas

. Inteligencia de Negocios (Business Intelligence)

. Datawarehouse

. Business to Employee (B2E)

Indicadores Operativos

. Telecomunicaciones

. Telefonia Celular



RESUMEN EJECUTIVO

La necesidad de contar con informacién confiable y a tiempo de los
indicadores claves operativos, en una empresa de telecomunicaciones
orientada a la telefonia celular, dio origen al inicio de un proyecto para
satisfacer tal necesidad. Se definieron cuatro operadores clave para ser
implementados en la primera etapa: llamadas salientes, altas y bajas,

llamadas caidas y nivel de servicio en call center.

El andlisis de las fuentes de informacién, los procesos operativos y los
requerimientos planteados, definieron que la mejor alternativa para resolver
el problema era utilizar la tecnologia de Inteligencia de Negocios. Basandose
en los estandares de la empresa en cuanto a metodologia de proyectos,
tecnologia de base de datos y arquitectura de sistemas, se definieron las
etapas del proyecto y se contraté a un proveedor externo para apoyar en la
implementaciéon de la solucién. En este sentido, la intervencién del Jefe de
Proyecto y de los Administradores de Aplicaciones fue fundamental para el

éxito del proyecto.



La evaluaciéon de los resultados, en el aspecto cuantitativo indica que la
inversidn inicial se recuperé en 6 meses, lo que convierte al proyecto en
altamente rentable. En cuanto a los resultados cualitativos, se logré
desarrollar una infraestructura adecuada para proveer informacion a tiempo
y confiable a los vicepresidentes de la empresa para el andlisis y toma de
decisiones, ademas de introducir y promover en la empresa el uso de

repositorios de informacidn (datawarehouse).



INTRODUCCION

La informacién oportuna, confiable y a tiempo es imprescindible en todo tipo
de organizaciones para la toma efectiva de decisiones, sobre todo ahora que
nos encontramos en un ambiente globalizado donde la competencia es tan
fuerte que posibilita la aparicién y desaparicidon de grandes empresas. En
muchos casos la informacion existe en las organizaciones, pero no se
encuentra en el tiempo adecuado ni en la forma adecuada de tal manera que
pueda ser utilizada eficientemente por los altos directivos de la empresa y
las personas que toman decisiones en todos los niveles de la organizacién.
Es por lo tanto de vital importancia, contar con un sistema que permita tener
la informacién clave de operacion de la empresa, en una forma adecuada

para realizar los ajustes estratégicos y operativos adecuados.

El objetivo del presente trabajo es exponer el proyecto de implementacién de
un sistema de nivel gerencial de explotacién de los indicadores claves
operativos en una empresa de telecomunicaciones. La experiencia
presentada incluye la determinacién de los indicadores claves operativos por

parte del personal del nivel gerencial, la identificacién de las fuentes de



informaciéon para construir los indicadores, la metodologia de solucién
aplicada y la evaluacion de resultados del proyecto. La experiencia propia,
se complementa adecuadamente con el contenido de los cursos de Gestion
de Proyectos y Negocios Electrénicos, del tercer programa de Titulaciéon por

Actualizacién de Conocimientos de Ingenieria de Sistemas.



1.1.

1. ANTECEDENTES

LA EMPRESA

En enero de 1997, BellSouth asumié la mayoria accionaria y el control
de Tele 2000 S.A. Esta fue la plataforma ideal para proyectar la
competencia que beneficiaria a millones de usuarios a niveles de
vanguardia internacional. Asi, la empresa peruana pionera en la
telefonia celular del Peru, vio potenciado su esfuerzo con la filosofia
global de servicio de BellSouth. Desde entonces, BellSouth Peru S.A.
es gestora de un abanico cada vez mayor de opciones de solucién
para el usuario, y de una sana competencia que se ha traducido ya en
la apertura en el servicio de Larga Distancia Nacional e Internacional,

los Servicios Integrados y una telefonia publica altamente tecnificada.

La presencia de BellSouth a través de Tele 2000 S.A. ha significado
un crecimiento de la operacion de mas de 500% en su base de
usuarios de telefonia celular e inversiones frescas que superan los

400 millones de ddlares. BellSouth ha asumido casi la totalidad del



accionariado de la empresa, junto al compromiso de consolidar en el
Perd su liderazgo mundial y darle fuerza al mercado de las
telecomunicaciones, para beneficio final de los usuarios. El plan de
expansién de Bellsouth se ve reflejado en la gran inversion realizada
en infraestructura (celdas), en los proyectos de expansién de los
servicios a nivel nacional, y en los servicios de valor afiadido que
brinda (mensajes cortos, correo de voz, etc). Bellsouth esta enfocada

actualmente en proveer el servicio celular en el Peru.

1.1.1. VISION DE LA EMPRESA

La siguiente es la declaracion de la visidn de la empresa:

Ser la mejor empresa de comunicaciones méviles en el Peni.

1.1.2. MISION DE LA EMPRESA

La siguiente es la declaracién de la misidn de la empresa:
Somos un equipo comprometido a dar:
El mejor servicio a nuestros clientes.
El mejor lugar de trabajo.
El mejor apoyo a la comunidad.

El mejor valor a nuestros accionistas.



1.2.

1.1.3. VALORES DE LA EMPRESA

- Satisfaccién al cliente

- Respeto
- Honestidad

- Mejora continua

- Integracién con nuestras comunidades

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

1.2.1. FORTALEZAS Y DEBILIDADES

Fortalezas

Apoyo de la corporacién

Reconocida por su alto nivel tecnolégico
Reconocida por brindar una buena calidad de
servicio

Reconocida como una empresa innovadora
Cobertura nacional (roaming automatico)
Imagen de solidez

Debilidades

Limitada capacidad de expansién de
servicios por tecnologia utilizada

Menor cobertura nacional que la competencia
Limitada variedad de equipos y productos
debido a tecnologia utilizada

Sistemas de Informacioén no integrados




1.2.2. OPORTUNIDADES Y RIESGOS

Oportunidades e No existe una empresa que se haya
posicionado completamente como de
excelente calidad de servicio

e Bajo nivel de penetracion de teléfonos
celulares en el Peru en comparaciéon con
otros paises de la regién

e Bajo nivel de penetracién de teléfonos
celulares al sector informal y niveles
socioeconémicos Cy D

Riesgos e Disminucién de niveles de ingresos debido a
la alta competencia

o Campanas agresivas por parte de la
competencia

¢ [ncremento del desplazamiento de clientes
del servicio postpago al servicio prepago

1.2.3. COMPETENCIA

En el mercado peruano, ademas de BellSouth, se han establecido
empresas multinacionales de telecomunicaciones como Telefénica,
TIM, Nextel, AT&T y GlobalStar; orientdndose en diferente medida a
los servicios de Telefonia Fija, Telefonia Mévil y Larga Distancia, tal y

como se muestra en el siguiente cuadro:

R . " Larga
Telefonia Fija | Telefonia Mévil Distancia
BellSouth Pert X X X
Telefénica del Peru X X X
TIM Peru X X
AT&T del Peru X X




Larga

Tel.efoma Fija | Telefonia Movil Distancia
Nextel X '
Americatel X
GlobalStar X

En Telefonia Mévil, principal sector de BellSouth Peru, Telefénica es
el lider del segmento, consolidando sus operaciones a nivel nacional,
principalmente debido a la cobertura que brinda. TIM entré hace un
afo al sector y rapidamente se ha posicionado convenientemente,
ofreciendo una tecnologia de nivel mundial (GSM), con una estrategia
dirigida a la juventud y a la libertad. Nextel con su producto de radio -
celular esta orientado al sector corporativo donde se constituye en un
competidor de gran fortaleza. El total de clientes de telefonia celular, a

la fecha, es aproximadamente 1°880,000, los cuales se distribuyen de

acuerdo a lo mostrado en el siguiente grafico.

Clientes de Telefonia Celular

BellSouth
TIM 24%

Telefonica
58%
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Empresa Clientes Porcentaje
BellSouth 450,00C 24%)
Telefénica 1,100,000 58%
TIM 220,00C 12%
Nextel 110,00C 6%
Total 1,880,00 100%

1.3. DIAGNOSTICO FUNCIONAL

1.3.1. PRODUCTOS

Los productos que ofrece BellSouth son los siguientes:

a. Telefonia Celular: comunicacién inalambrica mévil.

b. Telefonia Publica: comunicacién a través de teléfonos publicos,
utilizando monedas o tarjetas.

c. Telefonia Fija: centrales de comunicacion para empresas.

d. Transmision de Datos: para expandir la cobertura de
operaciones e informacion de las empresas.

e. Larga Distancia: nacional e internacional.

f. Internet Dedicado: conexiones a la red mundial a través de

lineas dedicadas.

Dentro de la Telefonia Celular, materia del presente trabajo, se tienen

las siguientes dos grandes categorias:
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Postpago: tienen un cargo fijjo mensual determinado, que da
derecho a un numero de minutos correspondiente mensual y un
costo por minuto adicional de trafico efectuado. El cliente utiliza el
equipo y luego de un periodo de tiempo se le factura el servicio por

el trafico y el cargo fijo.

Prepago: primero se compra una determinada cantidad de
minutos, los cuales al ser utilizados van disminuyendo o afectando
el crédito disponible de manera inmediata. El medio principal es la
compra de tarjetas prepagadas, sin embargo, actualmente existen
esfuerzos por establecer nuevos medios de compra. En este caso
el cliente no recibe ningun tipo de factura mensual, y la posibilidad

de efectuar llamadas depende de su crédito disponible.

Como una combinacién de las dos modalidades anteriores existe la
categoria Fullcontrol en la que el cliente se compromete a pagar un
cargo fijjo mensual, que le da derecho a realizar llamadas hasta un
monto determinado. Alcanzado el limite, el cliente no puede efectuar
llamadas a menos que compre minutos adicionales prepagados. De
esta manera, el pago en la factura es fijo y el cliente controla su gasto

mediante el uso de minutos prepagados.
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1.3.2. CLIENTES

BellSouth considera que tiene dos tipos de clientes:

a. Personas: naturales o juridicas que solicitan los servicios de la
empresa de manera individual, para un uso determinado. Los
siguientes son los productos y servicios disponibles:

Evolution: relanzamiento del celular postpago con servicios
adicionales (memo premium, e-mail, mensajes de texto,
etc).

Full Control: hibrido entre celular postpago y prepago.
Prepago: celular prepagado.

Rentacel: alquiler o renta de celulares por un periodo

especifico

b. Empresas: o0 agrupaciones de personas que solicitan servicios de
caracteristicas similares para un grupo de personas. Ademas de
los productos y servicios brindados a la categoria Personas, el
siguiente producto esta disponible para la categoria Empresas:

Celular Corporativo: planes tarifarios ajustados y beneficios
adicionales por el numero de usuarios incluidos. Opera

dentro del tipo celular postpago.

13



1.3.3. PROVEEDORES

Bellsouth, para abastecerse de equipos (celulares analogicos vy
digitales) y accesorios (baterias, cargadores, repuestos, etc) que
pueda ofrecer a sus clientes, cuenta con proveedores nacionales e

internacionales.

Por mucho tiempo el principal proveedor de equipos y accesorios para
BellSouth Pert S.A. ha sido Nokia. La oficina y almacenes de Nokia
para Sudamérica estan localizados en Miami, encargandose
BellSouth del proceso de importacion e internacién al tratarse de
ventas en origen. Los productos Nokia son reconocidos como los
mejores en el rubro. Sin embargo, como estrategia de empresa,
BellSouth ha decidido distribuir su cartera de proveedores mas
uniformemente, para asi contar con una mayor variedad de productos
y evitar el riesgo de dependencia de un solo proveedor. Actualimente,
Bellsouth estd abasteciéndose de equipos Motorola (con
representante en el Perl) y de equipos Panasonic, sin dejar todavia

de ser Nokia su principal proveedor.

Los proveedores nacionales, abastecen a la empresa principalmente
de accesorios (como tarjetas prepagadas y de telefonia publica,

fundas, etc), articulos de merchandising (como polos, lapiceros,
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gorros, etc) y articulos y servicios de mercadeo (afiches, postales,

publicidad, etc).

Cabe destacar que al ser TDMA una tecnologia de comunicacién
inaldambrica en decadencia, la oferta de equipos y accesorios es
mucho menor en comparacién con otras tecnologias como CDMA o
GSM. Este es un reto muy importante que tiene que afrontar

BellSouth Peru en el mediano plazo.

1.3.4. PROCESOS

En la actualidad, la empresa se encuentra dentro de un esfuerzo de
optimizacién de procesos, de tal manera que pueda disminuir costos a
través de la mejora continua de la calidad. En el siguiente grafico se

muestra la Cadena de Valor con los principales procesos.

Cadena de Valor

Finanzas
Marketing
Tecnologia
Legal R
Almacenamiento y Cobranzas y Servicio al /
il Distribucién Lt Facturacién Cliente
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Los equipos y accesorios se compran de acuerdo a las proyecciones
de venta, mediante compras nacionales 0 compras internacionales.
Luego que los productos son comprados, son recibidos en el almacén
principal de BellSouth, y desde ahi distribuidos a todos los puntos de
venta a nivel nacional. Cabe resaltar que los puntos de venta pueden
ser propios de BellSouth, Representantes de Ventas o Tiendas Retail.
En el punto de venta se concreta la venta y la iniciacién del servicio
celular al cliente. Dependiendo del tipo de producto adquirido, se
realiza la cobranza y la facturacién recurrente mes a mes. Finalmente
una vez que ya se cuenta con el cliente, se le brinda un adecuado

servicio postventa.

Para soportar lo anteriormente mencionado, se cuenta con las areas
de Finanzas, Marketing, Tecnologia (que se divide en Tecnologia de
Operaciones encargada del correcto funcionamiento de la red celular,
y Tecnologia de la Informacién, proveedora de servicios informaticos)

y Legal.

1.3.5. ORGANIZACION

La organizacién actual de la empresa ha tenido bastantes cambios a

lo largo de los Ultimos cinco afios, lo que se ha reflejado en la

16



optimizacién de funciones y una estructura orientada a brindar un

servicio de alta calidad al cliente.

1.3.5.1. Organizacion de la Empresa

La estructura de la empresa se orienta hacia la optimizacion de los
servicios que se le brindan al cliente. El Presidente de BellSouth Peru
S.A. es la maxima autoridad a nivel nacional y reporta al Presidente
Regional de la organizacién. Reportando al Presidente, se encuentran

las siguientes Vicepresidencias:

- Vicepresidencia Comercial

- Vicepresidencia de Marketing

- Vicepresidencia de Ingenieria

- Vicepresidencia de Informatica
Vicepresidencia de Servicios al Cliente
Vicepresidencia Legal

- Vicepresidencia de Finanzas

Reportan a los vicepresidentes los gerentes de linea, debajo de estos
se encuentran los jefes de seccion y finaimente un conjunto de
profesionales que tienen el mismo nivel de reporte pero diferente

categorizacion.

17



En los ultimos afios se ha tratado de achatar la organizacién de tal
manera que se ha pasado de tener 15 niveles de reporte a 7 niveles
en la actualidad, y de una amplitud de mando de 3 personas a 7

personas en promedio.

1.3.6. INICIATIVAS DE NEGOCIOS ELECTRONICOS

- Contenido SMS

Resultado: Clientes puedan inscribirse en la pagina web de la
empresa y seleccionar categorias de contenido (noticias, horéscopo,
tipo de cambio, etc) que deseen recibir diariamente en su celular por
medio de mensajes de texto.

Razén: Servicio de valor agregado que produce diferenciacion.

Riesgo: Alto.

Dificultad: Alta.

- Indicadores Claves Operativos

Resultado: Consulta a través de la Intranet del desemperio de
indicadores claves operativos por parte de la alta direccion.
Razén: Evaluacion de resultados operacionales para la toma de

decisiones.

18



Riesgo: Bajo.
Dificultad: Alta.

- Kiosko Web

Resultado: Clientes puedan consultar informacién de su cuenta,
nuevos productos y servicios, en kioskos multimedia ubicados en los
puntos de venta.

Razén: Servicio de valor agregado que produce diferenciacion,
disminucién de llamadas al call center.

Riesgo: Bajo.

Dificultad: Alta.

- Consulta de Recibos

Resultado: Clientes puedan consultar sus recibos postpago en la
pagina web de la empresa.

Razén: Disminucién de llamadas al call center.

Riesgo: Alto.

Dificultad: Baja.

19



1.3.6.1. Matriz de Valor

Finalidad
MEJORAR CREAR
~ EFICIENCIA VALOR
e Contenido SMS
ALTA
e Consulta de
Recibos
Criticidad para el negocio
e Kiosko WEB e Indicadores
BAJA Claves Operativos
BAJA ALTA
Innovacién
1.3.6.2. Matriz de Priorizacién de Proyectos
e Contenido SMS e Consulta de
ALTA Recibos
¢ Indicadores Claves
Operativos
Impacto en el negocio
BAJA |e Kiosko WEB
BAJA ALTA

20
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Dentro de la cartera de iniciativas de e-business, el proyecto materia

del presente trabajo es el de Indicadores Claves Operativos.

Se trata por tanto de un proyecto Indispensable, y dentro de la matriz
de valor considerado como Experimento Racional:
Nueva practica que en caso de fallar no afecta el negocio.
Actualmente el analisis de informacion se efectia con reportes, o
cual es ineficiente.
Se busca mejorar la eficiencia del proceso para la toma de
decisiones.
Tecnologia datawarehouse es algo nuevo para la empresa,
oportunidad de aprendizaje clave, que permitira expandir
rapidamente la tecnologia.
Se pretende inculcar la tecnologia para cambiar el modelo de

operacion de la empresa.
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2. MARCO TEORICO

2.1. 4QUE ES BUSINESS INTELLIGENCE?

Business Intelligence significa tomar ventaja de los datos, para tomar
mejores decisiones de negocio, no solamente en los niveles mas altos de la
organizacion, sino a través de toda la empresa. Los sistemas de Business
Intelligence requieren herramientas que puedan convertir grandes

volumenes de datos de fuentes heterogéneas en conocimiento.

2.2. (QUE ES UN DATAWAREHOUSE?

El Datawarehouse (DW) es una colecciéon de datos integrada, temporal y no
volatil, utilizada para soportar el proceso de toma de decisiones estratégica
de la empresa o Business Intelligence. El DW actia como el punto central de
integracién de datos, el primer paso para convertir datos en informacion. El
DW sirve a los siguientes propésitos:

Provee una visién unica de la data de la empresa.

22



Debido a que es un almacén de datos genérico, soporta la flexibilidad
para interpretar la data posteriormente. Produce una fuente estable de
informacién histérica que es constante, consistente y confiable.

Debido a las crecientes necesidades de informacién, el DW puede
crecer en grandes proporciones.

Esta disefiado para servir a muchos consumidores de informacién. Se

pueden crear muchas vistas de la informacién a partir del DW.

2.3. (QUE ES LA FABRICA DE INFORMACION?

La organizaciéon para poder aprovechar convenientemente los datos, debe
contar con una arquitectura adecuada para producir informacién. Esta

arquitectura consta de productores de datos y consumidores de informacion.
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Los productores capturan la data (Integracion / Transformacién) de los
sistemas operacionales y la ensamblan (Administracién de datos) en un
formato utilizable (datawarehouse o almacén de datos operacionales) para la
utilizacién de los consumidores de la informacion. Los consumidores de
informacién toman la informacién producida (envio de datos), la manipulan
(data marts) y la asimilan en sus propios ambientes (interfase de soporte a

las decisiones o interfase transaccional).

Los dos grandes procesos anteriores pueden ser entendidos como ingresar
datos y extraer informacién. A continuacion se muestra un grafico que

integra ambos procesos, y se describen los componentes involucrados.

a. Productores (Getting Data In): Sintetizan la data en informacién lineal

y la hacen disponible a través de la empresa.
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. Sistemas operacionales (Operational Systems): Son los sistemas que
corren dia a dia para las operaciones de la empresa. Son llamados
también sistemas transaccionales u OLTP (on line transaction
process).

. Integracion y transformacion (Integration and Transformation):
consiste en los procesos de capturar, integrar, transformar, limpiar y
cargar los datos de los sistemas operacionales en el datawarehouse.

. Datawarehouse: almacén o repositorio integrado, temporal y no volatil
de datos, utilizado para el proceso de Business Intelligence.

. Almacén de datos operacionales (Operational Data Store). es un
repositorio integrado, actual y volatil de datos usados para soportar el
proceso de toma de decisiones tacticas para la empresa.
Administracién de datos (Data Management). Es responsable de la
administracion de la data en el DW y en el almacén de datos
operacionales.

. Consumidores (Getting Information Out): Toman los datos dejados por
los productores y los manipulan para sus propdsitos propios.
Constituyen los mecanismos de soporte para la toma de decisiones
en la organizacion.

. Envio de Datos (Data Delivery): Son ambientes de trabajo disefiados
para permitir a los usuarios finales construir vistas del datawarehouse

dentro de su propio datamart.
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Data Mart: Contiene data estructurada del datawarehouse para
soportar los requerimientos analiticos especificos de una unidad o
funcién de negocio.

Interfase de Soporte a las Decisiones (Decision Support Interface):
Provee al usuario final de herramientas simples, intuitivas y de facil
uso para extraer informacion de datos.

Interfase de Transaccién (Transaction Interface): Provee al usuario
final de herramientas simples, intuitivas y de facil uso para solicitar y
desarrollar actividades de administracion de negocios. Utiliza el
almaceén de datos operacionales como su fuente de datos.

Meta Data: Provee los detalles necesarios para otorgar legibilidad,

uso y administracién de los datos. Sus contenidos son descritos en

términos de datos sobre datos, actividades y conocimiento.
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24.

¢ QUE ES “BUSINESS TO EMPLOYEE”?

Las formas en las que una empresa puede realizar Negocios Electrénicos,

de acuerdo, hacia cual es la direccién elegida, son las siguientes:

Business to Marketplace (B2M): dirigida al mercado. Ejm:
Infomediarios.

Business to Consumer (B2C): dirigida a los clientes Ejm: Sitios web
de venta de libros en la red, como Amazon o Barnes & Nobles.
Business to Business (B2B):. dirigida a otras empresas, para
establecer relaciones colaborativas. Ejm: Extranets, Supply Chain
Management.

Business to Employee (B2E): dirigida a los empleados, es una forma
de Negocios Electrénicos en la cual la empresa utiliza la red como
medio para establecer relaciones con sus empleados. Ejm: Sistemas

de Recursos Humanos y las Intranets Corporativas.
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3. PROCESO DE TOMA DE DECISIONES

3.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En general, la disposicién de informacién confiable y a tiempo es vital para el
proceso de toma de decisiones en todas las empresas, mas aun para
empresas ubicadas en sectores donde la competencia es muy fuerte y el
mercado se presenta muy dinamico. Es por lo tanto indispensable para los
directivos contar con un medio que les permita soportar la toma de
decisiones y cambios de estrategia de manera efectiva, comparando el
desempeifio anterior y analizando las tendencias en ciertos indicadores

operativos claves.

En particular, en el sector de los servicios de comunicacién celular, donde es
sencillo cambiar de operador celular, estando esto condicionado a las ofertas
y a la calidad de servicio que ofrece cada uno de ellos, es necesario que se
maneje informacién inmediata del nimero de abonados, el trafico que
genera ingresos y de la calidad de servicio que se esta brindando, entre

otros.
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En lo que respecta a BellSouth, la informacién se genera en varios reportes
que luego son consolidados por personal asistente de los altos directivos

que después de un largo proceso presentan la informacién a los directivos.

Por lo tanto, se debe implementar un sistema que permita consolidar de
manera automatica y eficiente, la informacién de los sistemas operativos o
transaccionales, para presentar a los directivos de la empresa, los
indicadores operativos claves que puedan utilizar como soporte a la toma de
decisiones. Estos indicadores reflejan de manera integral el
desenvolvimiento operativo de la empresa, por lo que deben estar

disponibles para todos los Vicepresidentes y sus Asistentes.

3.1.1. INDICADORES CLAVES OPERATIVOS

Para |la primera etapa del proyecto se consideran los siguientes

indicadores:

A. LLAMADAS SALIENTES

Las llamadas salientes son originadas desde un celular de la
compaiiia y pueden tener como destino un teléfono fijjo o un teléfono
mévil de cualquier compaiiia. Las llamadas salientes tienen un

comportamiento uniforme a lo largo del tiempo, dependiendo de
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algunas variables como por ejemplo si se trata de un dia laborable o
no laborable y de la hora en que son efectuadas. Conocer el
comportamiento de las llamadas salientes permite determinar si existe
algin cambio en los habitos de consumo de los clientes, los que
pueden deberse a la competencia o a factores econémicos, y realizar

ajustes correctivos para fomentar el uso de los teléfonos celulares.

Asi mismo, es importante conocer el nimero de minutos generados
por las llamadas salientes, ya que podria suceder que disminuye el
namero de llamadas pero se incrementa el nimero de minutos, esto
debido a que la gente llama menos pero en cada llamada habla
mucho mas. El numero de minutos es la variable que multiplicada por
la tarifa horaria, dependiendo del plan tarifario y la modalidad
(prepago o postpago) genera los ingresos por trafico de la compaiiia,
la principal fuente de ingresos. Es por lo tanto de vital importancia

conocer el comportamiento de estas variables a lo largo del tiempo.

B. ALTAS Y BAJAS

Se denomina altas a las activaciones y reconexiones. Las
activaciones constituyen la captacién de nuevos clientes por parte de
la compaiiia. En el caso de prepago, son identificadas por los nuevos

clientes que hacen uso por primera vez de su tarjeta prepago fisica o
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virtual. En el caso de postpago, se identifican de acuerdo al numero
de activaciones de celulares con su plan tarifario respectivo. Las
reconexiones son los casos de celulares que fueron previamente
suspendidos por un tema de falta de pago. Por el contrario, las bajas
o desactivaciones se miden por el nimero de celulares que son
suspendidos o cancelados por distintos motivos, tales como término
del contrato a solicitud del cliente, falta de pago o inactividad del

equipo.

Conocer el nimero de altas, permite establecer una comparacién con
las actividades comerciales de |la empresa a lo largo del tiempo y en
comparacion con sus competidores. En el caso de detectarse alguna
variacidon importante en esta variable, se deben tomar decisiones
respecto a las ventas en los diferentes segmentos a través de los
distintos canales. En cuanto a las bajas, permite determinar la
existencia de un problema en cuanto a estrategias de retencién y

fidelizacion de clientes, para la toma de medidas correctivas.

C. LLAMADAS CAIDAS

Suceden cuando al realizar una llamada saliente desde un celular, la
llamada no logra concretarse, no llegando siquiera a escucharse el

tono de timbrado, o cuando luego de concretarse la llamada y
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encontrandose en progreso, se pierde subitamente la comunicacién.
Constituyen un indicador muy importante, ya que inciden directamente
en la calidad de servicio que se brinda a los clientes. Es muy
importante que los clientes puedan realizar sin ningun tipo de
problemas, llamadas salientes desde cualquier punto de cobertura de
la empresa, es decir que concreten la llamada y que no existan

problemas de pérdida de senal.

Conocer el comportamiento de las llamadas caidas permite establecer
un criterio de medicion en cuanto a las actividades puntuales de

mejora de cada uno de los switches de la empresa.

D. LLAMADAS ATENDIDAS Y ABANDONADAS EN CALL CENTER

Dentro de las actividades de servicio al cliente, en el concepto de
administraciéon de relaciones con el cliente, es imprescindible que el
Call Center de la empresa brinde la mejor atencién y el mejor servicio
a los clientes, ya que se constituye en el principal punto de contacto
con ellos. Todos los teléfonos celulares de la empresa, pueden
acceder al numero de Servicio al Cliente. Las primeras opciones del
numero de servicio al cliente son atendidas por una central de
respuesta inteligente (IVR) la que permite resolver consultas comunes

y responder preguntas frecuentes. Sin embargo, no todos los casos
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son resueltos por el IVR. En tales casos, la llamada iniciada por el
cliente, es transferida a una de las operadoras del Call Center, el gran
centro de atencién telefénica disefiado para absolver consultas

especializadas y resolver problemas de los clientes.

Conocer el numero de llamadas atendidas en el Call Center, permite
analizar la existencia de algun problema de eficiencia dentro del Call
Center. Un call center es atendido por un numero determinado de
operadoras, las cuales pueden atender un cierto numero de llamadas.
La variacibn en el numero de llamadas atendidas permite tomar
decisiones respecto a la cantidad de recursos utilizados. El
incremento en el numero de llamadas abandonadas permite tomar
decisiones sobre la necesidad de contar con mas recursos o en todo
caso sugerir la existencia de un problema de fondo, lo que origina que

cada vez mas clientes llamen al call center.

El objetivo es llevar el nUmero de llamadas abandonadas a cero,

optimizando el numero de recursos del call center.

3.1.2. PROCESOS EN SISTEMAS TRANSACCIONALES

El sistema celular estd compuesto por celdas que reciben las

llamadas de los clientes y las derivan al sistema central o Switch que
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se encarga de establecer la llamada con el destino, ademas de
guardar informacién sobre la llamada propiamente dicha como por
ejemplo duracién en segundos, celular origen, celular destino, etc. El
Switch estd conectado con el Sistema Prepago, para afectar
inmediatamente el saldo de minutos prepagados de los clientes. Esto
a diferencia de las llamadas efectuadas desde un celular postpago, en
cuyo caso se emite una factura al cliente al final del mes de acuerdo
al volumen de trafico que efectué. A continuacién se presenta un
esquema resumido de la forma en la que se genera la informacién en

los sistemas operacionales.

Generacién de informacién en Sistemas Transaccionales

1]
0
L
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[ ]
Central Telefonica ek

n D = — [————— 8
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N li

Cuando un cliente efectua una llamada desde su celular, la llamada

es recibida por la celda mas cercana y derivada al Switch. El Switch
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se encarga de completar la llamada conectando al cliente con el
destino. Cuando la llamada no se puede completar, por diversos
motivos como pérdida de seiial por ejemplo, queda registrado en el
Switch el evento respectivo. Esta informacion es utilizada para

conocer el porcentaje de Llamadas Caidas.

Para completar la llamada, el Switch verifica previamente si se trata
de una llamada al numero de Servicio al Cliente, una llamada
efectuada desde un celular prepago o una llamada realizada desde un
celular postpago. En el caso de tratarse de una llamada para Servicio
al Cliente, la llamada es derivada a la Central Telefénica (Call Center)
para que sea atendida por una de las operadoras de turno. En la
Central Telefénica se guarda la informacién de Llamadas Atendidas

y Abandonadas por el Call Center.

Si la llamada fue efectuada desde un celular prepago, el Switch envia
la solicitud al Sistema Prepago para que verifique el saldo del cliente y
se pueda completar la llamada. En el Switch y en el Sistema Prepago

queda registrada la informacion del Inicio y Duracién de la Llamada.

Si se trata de una llamada efectuada desde un celular postpago, el
Switch completa la llamada y guarda la informacién de /Inicio y

Duracién de la Llamada. La informacion de todas las llamadas
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3.2.

registradas en el Switch, son extraidas periédicamente en cintas
magnéticas (debido a que es un sistema operativo propietario y
cerrado). De las cintas se extrae la informacién de las llamadas
postpago a través de un proceso conocido como Mediaciéon. La

informacién de las llamadas es entonces cargada en el Sistema

Postpago.

Las Activaciones y Terminaciones de Prepago son determinadas
por la primera llamada efectuada por el celular y por un periodo de
tiempo determinado en el que no se hagan ni reciban llamadas
respectivamente. En lo que respecta a postpago, luego que se
concreta la venta del servicio, el cliente es ingresado al sistema
postpago. Esto constituye la activacién del servicio. La terminacién se
origina por un evento de cobranza (cliente moroso por ejemplo) o

cuando el cliente solicita la finalizacién de su contrato.

ALTERNATIVAS DE SOLUCION

El proyecto fue solicitado y aprobado por el Vicepresidente de Informatica,

por lo tanto era indispensable su ejecuciéon en el menor tiempo posible.

Los sistemas transaccionales no podian ser accesados frecuentemente para

extraer informacion, pues se afectaba la operatividad. Los reportes
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existentes tampoco eran solucién ya que involucraban demasiados recursos
en hombre y maquina para generarlos y presentarlos. Por lo tanto la Gnica
alternativa, para evaluar y comparar informacién histérica, era la
construcciéon de un datawarehouse que consolide la informaciéon y permita
generar conocimiento. Los procesos de extraccion de datos, para poblar el
datawarehouse, tenian que ser desarrollados por los administradores de las
aplicaciones, ya que ellos eran los que conocian los sistemas

transaccionales fuente de donde se extraen los datos.

Los parametros de desarrollo de sistemas de la empresa, que afectan la

ejecucion del proyecto, son los siguientes:

a. El sistema operativo que se debe utilizar para los servidores web y

servidores que no soportan sistemas centrales (facturacién, prepago,
etc) es Windows NT. Para las estaciones de trabajo (desktops y
laptops), por estandar corporativo, también se utiliza Windows NT.

b. El estandar de la corporacion para Bases de Datos, tanto relacionales

como multidimensionales, es Oracle. Por lo tanto, cualquier nuevo
proyecto o desarrollo, tiene que ejecutarse utilizando Oracle como
manejador de base de datos.

c. En lo que respecta a herramientas para explotar la informacién, se

pueden utilizar herramientas Oracle o Microsoft, por o que existian

dos alternativas posibles:
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3.3.

o utilizar herramientas Oracle: Oracle Discoverer u Oracle

Express

o utilizar herramientas Microsoft: por ejemplo Microsoft Excel

d. Para el manejo de proyectos, el lineamiento de la corporacién era no

desarrollar, sino contratar empresas externas consultoras en
tecnologia para la ejecucién de los proyectos, bajo la supervision
directa de Jefes de Proyecto pertenecientes a la empresa. Por tanto,
no era posible utilizar recursos internos, sino que era necesario elegir
al proveedor externo adecuado que brinde la mejor opcion tecnolégica

y de costos.

METODOLOGIA DE SOLUCION

La siguiente es la metodologia utilizada para decidir la ejecucién de un

proyecto:

Elaboraciéon de “Documento de Definicidn del Proyecto™: a través de
reuniones continuas del Jefe de Proyecto con los usuarios clave
(Vicepresidentes) para determinar metas y objetivos, alcance y
limitaciones, variables y supuestos, definir los indicadores claves y
establecer el compromiso de ejecucion. El documento debe ser
aprobado por el patrocinador del proyecto para continuar con la

siguiente etapa.
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Elaborar el “Documento de Requerimientos para Propuestas”™. A cargo
del Jefe de Proyecto, es el documento de requerimientos de alcance
del proyecto, considerando la tecnologia que se deberia utilizar, el
cual era entregado a empresas externas para que presenten sus
propuestas técnicas y econdmicas. El documento se divide en
secciones que contienen puntos detallados de funcionalidad, calidad y

aspectos técnicos que debe cumplir el producto.

Identificar y convocar proveedores: El Jefe de Proyecto, debia
identificar tres empresas proveedoras con experiencia demostrada en
el tema, a los que se les entregaba el documento de requerimientos
para propuestas. Los proveedores cuentan con un periodo de tiempo
definido para realizar consultas, observaciones y hacer llegar su

propuesta técnica y econdmica.

Evaluar propuestas técnicas y econdémicas de los proveedores: Las
propuestas técnicas tenian que estar dentro de los lineamientos de la
empresa. Se consideran factores como el conocimiento de la
herramienta, la facilidad de implementacién y mantenimiento, etc. Se
presentaban las propuestas al Comité Técnico de Informatica, donde
se evaluaban y cuantificaban las propuestas técnicas y econdémicas,

otorgando un peso especifico a cada punto.

39



3.4.

Seleccion del proveedor: El factor determinante era el costo. La
decision final del proveedor estaba a cargo del Jefe de Proyecto,

contando con el apoyo del Comité Técnico de Informatica.

Elaborar el “Documento de Autorizaciéon del Proyecto”. a cargo del
Jefe de Proyecto, contenia la descripcion del proyecto, el detalle de
costos, la propuesta del proveedor, el cronograma de ejecucién y
entregables y la tecnologia a utilizar. El documento debia contar con
las firmas de autorizacion necesarias para proceder con la ejecucion

del proyecto.

TOMA DE DECISIONES

El proceso se centra en la eleccidn de las herramientas para explotar la

informacion, divididos de la siguiente manera:

a. Herramienta para presentar la informacion a los Vicepresidentes:

Microsoft Excel.

El Comité Técnico de Informatica, sugiri6 la utilizacibn de una
herramienta de facil uso para los Vicepresidentes, que permita
consolidar la informacion en graficos de tendencia y comparativos, ya

que los Vicepresidentes no tienen tiempo de explorar la informacion,
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ni de hacer tareas intermedias de consolidacion. Por lo tanto,
planteada la necesidad, se decidi6 utilizar Microsoft Excel para extraer
la informacién del datawarehouse, construir graficos y publicarlos en

la Intranet de la empresa.

El costo era mucho menor que la utilizacién de Oracle Express, que
era una herramienta que no habia sido utilizada antes en la empresa,
por lo que involucraba inversion en entrenamiento, a pesar de que se
contaban con las licencias necesarias. Ademas, las limitaciones de
tiempo de entrenamiento, y el riesgo de uso de nueva tecnologia eran

variables que podrian afectar el éxito del proyecto.

Herramienta para analisis de la informacioén: Oracle Discoverer.

El uso de Oracle Discoverer, como herramienta para analisis de
informacién y ejecucion de consultas de informaciéon ad-hoc, si estaba
difundido en la empresa. Por lo tanto, para satisfacer la necesidad de
andlisis de la informacidbn, a cargo de los asistentes de los
Vicepresidentes, se decididé utilizar tal herramienta. De esta manera,
los asistentes podrian resolver las consultas especificas planteadas,
que no se encontraran en los graficos excel presentados a los

Vicepresidentes.
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3.5.

ESTRATEGIAS ADOPTADAS

3.5.1. ORGANIZACION DEL PROYECTO

Los proyectos se ejecutan con una organizacibn matricial,
especificamente una Organizacién de Matriz Débil, donde el unico
recurso dedicado a tiempo completo al proyecto era el Jefe de

Proyecto.

Los administradores de las aplicaciones transaccionales prestan sus
servicios en algunas etapas del proyecto, principalmente para
desarrollar los procesos de extraccion de datos. Cuando se necesita
un servicio de base de datos o de infraestructura, el Jefe de Proyecto

debe hacer la solicitud con el requerimiento respectivo.

En resumen el Jefe de Proyecto se encarga de coordinar las
actividades entre los recursos internos de la empresa y el proveedor

de la solucion.

A continuacion se presenta la estructura definida del proyecto.
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Proyecto Indicadores Claves Operativos

Vicepresidente de Informatica

Patrocinador
Jefe de Proyecto
Jefe de |
Infraestructura
| |
Administradores de Aseguramiento Project Manager
Aplicaciones de la Calidad del Proveedor

Desarrolladores
DW

3.5.2. FASES DEL PROYECTO

La metodologia de la empresa exige la ejecucion de pruebas unitarias
por parte del proveedor y de pruebas integrales a cargo del area de
Aseguramiento de la Calidad, con la finalidad de proceder con la

aceptacién del producto.

Las actividades principales del proyecto a continuacién.
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Cronograma Proyecto Indicadores Claves Operativos

: Actividades 11 2]13| 4| 56|78 9]10
1. Diseno del Modelo de Datos

2. Desarrollo de procesos de extraccion
3. Instalacion de infraestructura

4. Desamollo de} Datawarehouse

5. Pruebas de extraccion de datos

6. Capacitacion en Orade Discoverer
7. Desamollo de interfase web

8. Pruebas Unitarias

9. Pruebas Integrales

10. Capacitacién a Vicepresidentes

‘ mrarmaon de procesos de extraccion
12. Instalacién en Produccion

3.5.3. EXTRACCION Y CARGA DE DATOS

Para la extraccién de datos se decidié que el output de los procesos
desarrollados por los administradores sean archivos planos con una
estructura especifica para cada sistema. Esto debido a que los
administradores estaban dedicados a tiempo parcial al proyecto y a
que los sistemas transaccionales fuente residian en diferentes
arquitecturas, tanto de base de datos como de sistema operativo. Con
esto se pretendid6 homogeneizar las fuentes de ingreso de datos para
el datawarehouse. Generados los archivos planos, se cargaban los
datos al datawarehouse, conforme al modelo de datos desarrollado,

utilizando la herramienta Oracle Warehouse Builder.
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Los procesos de extraccion y carga fueron programados para
ejecutarse diariamente en la madrugada. Los archivos generados son
cargados al datawarehouse una vez culminados los procesos de
extraccion previos. En el datawarehouse se solicitd mantener

informacién de un mes de operaciones.

El proceso de carga ingresa datos del dia anterior a la fecha de

proceso y borra los datos del dia mas antiguo. Se describe el

esquema de extraccién y carga en el siguiente grafico.
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Extraccion y Carga de Datos
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Extraccién: 1. Procesos UNIX para obtener informacién de las bases de datos

2. Procesos de generacién de estadisticas de switch y central telefénica

Carga: Desde archivos planos, utilizando Oracle Warehouse Builder, hacia
modelo estrella de datawarehouse




3.5.4. DISTRIBUCION DE INFORMACION

Contando con la informacién en el datawarehouse y de acuerdo al

perfil de los usuarios finales, se disefiaron dos formas para distribuir la

informacion.

- Vicepresidentes: Necesitaban ver la informacién de

comportamiento y tendencia en la Intranet de la empresa. Para la
publicacién de la informacion se utilizd Microsoft Excel,
disefidandose un proceso que se conectaba al datawarehouse
utilizando ODBC para extraer la informacién. La salida del proceso
eran paginas HTML con graficos de cada indicador. Las paginas
eran luego publicadas en la Intranet, un servidor Microsoft IIS,
desde donde los Vicepresidentes accesaban la pagina utilizando
Intemmet Explorer. Se limitd el acceso a las paginas solamente a los
Vicepresidentes mediante seguridad de directorios Windows NT.

Asistentes de los Vicepresidentes: Necesitaban analizar la
informacién con una herramienta adecuada, para resolver las
consultas especificas de los Vicepresidentes. Se decidié utilizar
Oracle Discoverer para tal fin, una herramienta que ya estaba
siendo usada en la empresa, y que brindaba la posibilidad de

procesamiento analitico adecuado.

En el siguiente grafico, el esquema de distribucién de informacién.
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3.5.5. ARQUITECTURA DE LA SOLUCION

a. Servidor del Datawarehouse:

Para soportar las operaciones de procesamiento de volimenes
grandes de datos en el datawarehouse, se instald un servidor
Windows NT con procesador Pentium de 1.1 GHz, 512MB de
Memoria RAM y con discos hasta lograr una capacidad de
almacenamiento de 100GB.

En este servidor se instalé Oracle 8.1.6 como servidor de Base de
Datos, para soportar el datawarehouse.

Para extraer y cargar informacion al datawarehouse se instalé
Oracle Warehouse Builder.

La herramienta que se instalé para analisis y para explotar la

informacidn fue Oracle Discoverer.

b. Servidor Intranet:

Este servidor ya se encontraba operativo al momento de la
ejecucion del proyecto. Se trata de un servidor Windows NT con
procesador Pentium de 1.1 GHz, 512MB de Memoria RAM, que

tiene instalado Microsoft Internet Information Server como servidor

web.
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c. Estaciones de trabajo:

Existen variedad de marcas para las estaciones de trabajo, tanto
desktops como laptops, siendo las mas utilizadas Compaq e IBM.
Todas las estaciones tienen Windows NT como sistema operativo,
y como web browser utilizan Microsoft Explorer. El sistema se
configuré en las laptops de los 7 vicepresidentes. Adicionalmente,
se instald el cliente de Oracle Discoverer para andlisis de

informacién, en las desktops de Ilos asistentes de los

vicepresidentes.

Tanto el servidor del proyecto, como los servidores Web, Sistema
Postpago, Sistema Prepago y Sistema Call Center se encuentran en
el mismo segmento de la red de area local de la empresa. En cambio,
los servidores del Switch, son administrados por el area de ingenieria

y pertenecen a otro segmento de red.

En el siguiente grafico se muestra la arquitectura de la aplicacion, las

fuentes de informacidn y el medio de distribucion.
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Arquitectura de la Aplicaciéon

Sistema Prepago Sistema Call Center
SWITCH SO: Compaq UNIX True4.0D SO: Compaq UNIX True4.0D SO: SCO UNIX
BD: Oracle 8.1.6 BD: Progress BD: Oracle 8.1.6

©  Microsoft S [

Servidor indicadores Claves
SO: Windows NT
BD: Oracle 8.1.6

Toois: Oracle Warehouse Builder
Oracle Discoverer

Requerimiento| ;
HTTP -

Pty

Cliente
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4. EVALUACION DE RESULTADOS

41. COSTOS DEL PROYECTO

Los costos del proyecto involucraron costos de equipos, utilizacién de
recursos internos y el pago de servicios al proveedor externo. No se
consideran las licencias ya que la empresa cuenta con licencias corporativas
que ya habian sido negociadas y canceladas con anterioridad. El
entrenamiento estaba incluido dentro de la cotizacion presentada por el

proveedor. Se presenta el resumen de costos a continuacion:

Recursos Extermos

[Servicios de Consultoria $8,000
[Total Externos $8,000

Recursos Intermos

Horas Tasa ($/hora)

Jefe de Proyecto 200 3 $6,000
Administrador Prepago 40 20 $800
Administrador Postpago 40 20 $800
Administrador Call Center 40 20 $800
Administrador Switch 40 20 $800
nalista QA 60 20 $1,200
DBA 80 2 $1,600
Administrador NT 80 20 $1,600
,Administrador Intranet 20 2 $400
otal Interos $14,000
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Equipos

[Servidor $4,000
[Total Equipos $4,000
[Total Costos |  $26,000

4.2. AHORROS OBTENIDOS

Los ahorros obtenidos se deben a materiales y a personal interno que

estaba a cargo de generar la informacidn para los Vicepresidentes.

El proceso anterior, incluia la ejecucion de varios procesos desde las
distintas fuentes de informacién, ademas de un analista dedicado a
consolidar diariamente la informacién y preparar graficos de tendencia de los
indicadores. La ejecucion de procesos consumia aproximadamente 2.5
horas diarias de un operador de cémputo, ya que tenia que ejecutar los
procesos, monitorear su ejecucidén y verificar los resultados. El analista de
datos era dedicado exclusivamente a consolidar los datos y generar la
informacién, la cual era entregada en reportes impresos a los

vicepresidentes.

A continuaciéon se muestra los ahorros mensuales obtenidos con la ejecucién

del proyecto:
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4.3.

Materiales

~ Millares | Costo ($/mill.)
Papel 12 4 $48|
Otros (folders, slides, etc) $50|
Total Materiales $98

Recursos Internos

Horas Tasa ($/hora)
Operador de Cémputo 55 15 $825
Analista de Datos 175 20 $3,500
otal Internos $4,325
|Total Mensual | S4,423]

INDICADORES DEL PROYECTO

Presupuesto:. En cuanto a presupuesto, el proyecto se mantuvo
dentro de lo proyectado.

liempo: En lo que respecta al tiempo, existieron retrasos en el
proyecto, teniendo que modificarse el cronograma sobre la marcha. El
problema se debié a que los administradores tenian como prioridad
sus funciones habituales y no dedicaban el tiempo suficiente al
proyecto. Los problemas que surgian diariamente eran de mayor
prioridad y por lo tanto necesitaban la atencidén urgente de los

administradores. Debido a esto el cronograma original se extendié en

dos semanas.
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4.4.

c. Extraccién de informacion: Esta etapa se constituyd en la mas critica

del proyecto. Fue necesario definir detalladamente la forma en la que
los administradores debian generar los archivos planos para cargar la
informacién al datawarehouse. Esto tomé un tiempo considerable ya
que se hizo de manera ciclica, a través de pruebas repetidas hasta

lograr los resultados esperados.

. Afinamiento de procesos: Debido a que no se contaba con un

ambiente de pruebas de similares caracteristicas al ambiente de
produccién en cuanto a capacidad, no se realizaron pruebas con
grandes volumenes de informacién. Esto ocasioné que al salir en
produccién, con una cantidad significativa de datos, se encontrara que
los procesos de extraccién tomaban mucho tiempo, por lo que dichos
procesos debieron optimizarse hasta obtener tiempos adecuados de

ejecucion.

RESULTADOS CUANTITATIVOS

Confrontando el costo total del proyecto versus los ahorros mensuales

generados, se puede decir que la inversibn se recupera en

aproximadamente 6 meses, lo que hace al proyecto altamente rentable y

totalmente justificado por los resultados obtenidos.
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4.5.

RESULTADOS CUALITATIVOS

La informacién puede ser analizada al dia siguiente de ser generada,
ya que se elimind el tiempo de generacién de reportes, consolidacion
y formateo de la informacién que ejecutaba el analista. Ahora la

informacién disponible es mas actual.

Informacién confiable, generada dia a dia en base a un proceso
establecido. Se eliminaron los riesgos de errores en los procesos de
generacion, consolidacion y formateo a cargo del analista

responsable.

El disefio de la interfase grafica, de facil acceso para los
Vicepresidentes, fue realizado de manera bastante ilustrativa, de tal
manera que se pueda observar claramente la tendencia y realizar

comparaciones con datos histéricos del pasado.

Analisis de informacién histérica desde varias vistas. Esta es una
facilidad del modelo de datos del datawarehouse que permite que se
analicen las variables desde diferentes aspectos, comparandolos con

datos del pasado y estableciendo tendencias.
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Dado que la informacién permanecia en el datawarehouse por un
periodo de tiempo, era posible resolver consultas particulares o “ad-
hoc” que surgian adicionaimente a la informacibn que se les

presentaba a los Vicepresidentes.
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5. CONCLUSIONES

Los datawarehouses permiten el almacenamiento de grandes
volimenes de datos utilizados para generar informacién necesaria

para la toma de decisiones.

En toda organizacion, la alta direccidn necesita acceder a informacién
confiable y oportuna de manera sencilla. Generalmente los directivos
tienen poco tiempo para analizar la informacion, las tareas o
preguntas especificas las derivan a las personas que estan a su

alrededor.

La forma en la que se administran los proyectos difiere entre las
empresas, depende de las politicas que les sean impuestas por una
corporacién, o de los estandares tecnolégicos definidos. Esto limita el
margen de accidén, pero es indispensable para establecer un

lineamiento en todos los proyectos.
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Para la extraccion, transformacibn y carga de los datos al
datawarehouse, para garantizar data limpia y confiable, es
imprescindible contar con el apoyo del especialista técnico y de los

especialistas de negocio.

Los proyectos con organizacion de matriz débil, requieren un alto
grado de compromiso del Jefe de Proyecto, quién debe coordinar con
el equipo de trabajo que no esta dedicado a tiempo completo al
proyecto, sino que se caracteriza por incluir a proveedores de

servicio.

Para lograr la aceptacion de nuevas tecnologias, es necesario
muchas veces la ejecucion de un proyecto, a través de cuyo producto

el usuario aprecie los beneficios tecnolégicos.

Cualquier retraso en una actividad de un proyecto, afecta todas las
actividades dependientes, las cuales pueden haber sido
comprometidas con anterioridad. Se podria producir entonces cruce
de tareas, por lo tanto es muy importante la labor de coordinacién que
debe realizar el Jefe de Proyecto a través de comunicacion vy

negociaciones con las partes.
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Debido a limitaciones de presupuesto, es muy dificil que las
organizaciones cuenten con ambientes de pruebas similares a sus
ambientes de produccién. Existen entonces limitaciones en cuanto a
la calidad y cantidad de las pruebas a realizar. Por lo tanto, en
muchos casos la etapa inicial de operacién de los sistemas, sirve para

realizar los ajustes y correcciones necesarios.
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6. RECOMENDACIONES

Para lograr el compromiso del personal técnico clave en los
proyectos, es recomendable coordinar previamente con cada uno de
los involucrados y con sus jefes, para explicarles la relevancia del
proyecto y la importancia de su participaciéon. Esto puede lograrse a
través de reuniones individuales y de eventos de inicio oficial del

proyecto.

Con la finalidad de realizar pruebas unitarias e integrales confiables y
completas, es recomendable contar con un ambiente de similares
caracteristicas al ambiente de produccién. De no poder contar con el
ambiente de pruebas similar al de produccién, la mejor alternativa
podria ser instalar el sistema en produccién, como una version
preliminar, en un periodo determinado durante el cual se realicen los

ajustes adecuados.

La eleccidn de las herramientas a utilizar, debe hacerse tomando en

cuenta lo definido en el alcance del proyecto. En muchos casos se
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sobredimensionan los objetivos 10 que repercute en incremento de
costos y en complicaciones, que se pueden evitar con el uso de
herramientas sencillas que cumplen el objetivo y que se encuentran

ampliamente difundidas.
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GLOSARIO DE TERMINOS

Término

Descripciéon

DATAWAREHOUSING

Base de Datos
Multidimensional

Base de Datos donde la informacién se almacena en la forma de
“cubos” n-dimensionales donde se pueden tener diferentes vistas
del mismo dato.

OLAP Siglas de Online Analytical Process. Describe la tecnologia
utilizada para realizar operaciones de andlisis en linea de
grandes volumenes de informacién.

OLTP Siglas de Online Transaccional Process. Ver Sistema
Transaccional.

Sistema Sistema orientado a atender las necesidades de ingreso y

Transaccional extraccién de informacién de operaciones individuales de una
empresa. Ejm: procesar una venta, recibir un pago, realizar una
transferencia, etc.

INFORMATICA

HTML Siglas de HyperText Markup Language. Se refiere al lenguaje de
formato de informacién que puede ser interpretado por cualquier
browser de internet.

IS Siglas de Internet Information Server. Servidor internet o web de
la empresa Microsoft.

Intranet Red de similares caracteristicas a Internet, pero utilizada
solamente al interior de una organizacion.

Kiosko WEB Punto de autoservicio de clientes, implementado con la
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utilizacién de tecnologia de internet.

OoDBC Siglas de Open Database Connectivity. Es un estandar abierto
de interface de programas de aplicacién para accesar una base
de datos.

NEGOCIOS ELECTRONICOS

B2B Siglas de Business to Business.

B2C Siglas de Business to Consumer.

B2E Siglas de Business to Employee.

B2M Siglas de Business to Marketplace.

E-business Tecnologia internet utilizada para realizar negocios con los
clientes, establecer relaciones con proveedores, entre otros
temas.

TELECOMUNICACIONES

Call Center Centro de atencion y servicios a través de linea telefénica. Se
accede a través de un namero telefénico, derivandose la llamada
a una operadora.

CDMA Siglas de Code Division Method Access. Tecnologia de
telecomunicaciones basada en acceso a través de divisiones por
cédigo.

GSM Siglas de Global System for Mobile Communication. Sistema de
telefonia mévil digital, que utiliza una variacién de la tecnologia
TDMA.

IVR Siglas de Interactive Voice Response. Sistema de respuesta por
voz a solicitudes de informacién enviadas a través del medio
telefénico.

SMS Siglas de Short Message Service. Se refiere a la tecnologia de
envio y recepcion de mensajes de texto por medio de teléfonos
celulares.

TDMA Siglas de Time Division Method Access. Tecnologia de

telecomunicaciones basada en acceso por divisiéon del tiempo.
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