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Introducción

El resultado más visible de la operatoria de una empresa es la generación y registro de las transacciones que realiza. 

Inicialmente se basó en fichas de cartón, pero a partir de la masificación de las computadoras, esta tarea fue volviéndose mucho más eficiente. Al principio, con sistemas de gestión simples, luego con software ERP (Enterprise Resource Planning), cuyos procesos multiplican el número de transacciones (generando, incluso, muchas que no tenemos conocimiento). Nuevos enfoques aportaron otras soluciones como CRM (Customer Relationship Management), SCM (Supply Chain Management), entre otras, todas orientadas a mejorar la productividad del negocio, pero con las consecuencia de un incremento cada vez mayor en la toma de datos, imprescindibles para el funcionamiento del negocio. Pero sobre todo en estos últimos años, con la llegada de Internet, las empresas que la han  adoptado para sus negocios descubren que sus Bases de Datos se duplican en tamaño en cada vez menos tiempo.

En este contexto, las empresas están descubriendo que ya no les alcanza con saber cómo fue el recorrido que hizo un producto por el stock o el saldo de la cuenta corriente de su cliente. La competencia es cada vez más feroz y para distinguirse hay que ser muy ágil en la toma de decisiones. 

Ya finalizó la época en que las decisiones se basaban exclusivamente en la intuición. En estos días, una acción de ese tipo sería calificada, cuanto menos, de irresponsable. Sobre todo, existiendo datos que respaldan o defenestran nuestras aseveraciones. Esos datos a los que nadie les había prestado demasiada atención y estaban simplemente ocupando espacio en los discos, respaldando transacciones que probablemente nadie controle.

Esa forma intuitiva de tomar decisiones tenía su justificación en que los tiempos para recuperar la información eran prohibitivos. Recuperarlos y sobre todo analizarlos podía llevar tanto tiempo que la idea perdía efectividad en el mercado. O, por otro lado, ser tan caro que el proyecto analizado no fuera lo suficientemente rentable. Pero el sorprendente avance de las tecnologías de la información nos ha llevado a una situación en que las técnicas y las herramientas para esos análisis están ahora disponibles para las empresas a costos muy accesibles y con potencia nunca antes soñada.

Técnicas basadas en la estadística, la inteligencia artificial, la lógica, las matemáticas, entre muchas otras, están convergiendo en numerosas herramientas comerciales que se están incorporando en cada vez mayor número de empresas. Son muchas las grandes empresas que han comenzado a adoptar estas técnicas, especialmente porque una gran cantidad de ellas vienen incorporadas en los sistemas que han adquirido y en los motores de bases de datos que utilizan. 

Sin embargo, es importante destacar que esta movida aún no llegó a las PyMEs con la fuerza que debería. Sobre todo cuando la mencionada penetración de Internet obliga a todas las compañías a desarrollar un modelo de comprensión del significado de los datos.

La inteligencia de negocios se centra en: 

· la consolidación y organización de los datos para una mejor toma de decisiones, y 

· el descubrimiento de cómo sacar a la luz y valorizar esas ventajas. 

La inteligencia de negocios busca mejorar el acceso y distribución de la información hacia quienes la generan y quienes la consumen. Esto se consigue gracias a la existencia de herramientas gráficas avanzadas y técnicas de Procesamiento Analítico en Línea (On Line Analytical Processing – OLAP), así como también de minería de datos y aplicaciones “enlatadas. Un sistema de Inteligencia de Negocios debe proveer escalabilidad y permitir integrarse con productos de diferentes proveedores.

Temas a desarrollar

· DataWarehouse
· OLAP
DataWarehouse

El DataWarehouse provee un ambiente para que las organizaciones hagan un mejor uso de la información que está siendo acumulada por diversas aplicaciones operacionales. Es una colección de datos en la cual se encuentra integrada la información de la organización y que se usa como soporte para el proceso de toma de decisiones gerenciales. 

Aquellas aplicaciones para toma de decisiones que se basan en un DataWarehouse pueden lograr un uso más eficiente de los datos ya que no tienen que lidiar con las operaciones individuales generadas por los sistemas operacionales (que los almacenan para administrar las operaciones cotidianas de la empresa). Muchos de estos datos se encuentran ya resumidos en el DataWarehouse, simplificando en gran medida los procesos para generar los informes.

· Están diseñados para satisfacer las necesidades de los usuarios de negocios y las aplicaciones no operacionales (aquellas que no son día-a-día)

· La información generada es limpia y consistente, y se almacena en un formato fácil de entender por los usuarios de negocios

· A diferencia de los sistemas operacionales, que sólo contienen datos detallados y de los últimos meses, el DataWarehouse puede proveer información histórica y resumida.

· Los usuarios poseen novedosas y potentes herramientas para analizar los datos para la toma de decisiones.

Conceptos

Una de las mejores formas de explicar un DataWarehouse es mostrando las diferencias entre sus datos y los operacionales (aquellos generados por la operatoria del negocio)

	Base de Datos Operacional
	DataWarehouse

	Datos Operacionales
	Datos del negocio para Información

	Orientado a la aplicación
	Orientado al sujeto

	Actual
	Actual + histórico

	Detallada
	Detallada + más resumida

	Cambia continuamente
	Estable


Sistemas operacionales

Los datos operacionales son la base del funcionamiento de la empresa, permitiendo administrar sus operaciones cotidianas. Sin estos datos nunca se podría saber cuánto y cuándo cobrar una cuenta pendiente, qué cantidad de artículos me hacen falta para llegar a mi stock mínimo, el número telefónico de un cliente al que debo llamar, etc. Estos datos son generados y mantenidos por los sistemas administrativos de manera muy eficiente.

Ninguna empresa en la actualidad podría operar sin sus sistemas operacionales y los datos que estos sistemas mantienen.

Sistemas de Soporte de Decisiones

Además de la función de administración, una empresa tiene otras que tienen que ver con la planificación y proyección de sus negocios. Estas funciones son también críticas para la supervivencia de la organización, especialmente en este mundo de rápidos cambios.

Estas funciones son diferentes de las operacionales, así como también los tipos de sistemas y la información requerida. Estos sistemas están relacionados con el análisis de los datos y la toma de decisiones (frecuentemente decisiones importantes sobre cómo operará la empresa, ahora y en el futuro). Estos sistemas no sólo tienen un enfoque diferente al de los operacionales, sino que, por lo general, tienen un alcance diferente.

Los datos para el soporte de decisiones, con frecuencia, se toman de áreas diferentes y necesitan cantidades grandes de datos relacionados.

Son estos sistemas sobre los se basa la tecnología DataWarehousing.

DataWarehouse es una colección de datos organizada por temas, integrada, variable en el tiempo y no volátil para soporte de las decisiones gerenciales.
Organizado por Temas

El ambiente operacional se diseña alrededor de las aplicaciones y funciones tales como préstamos, ahorros, tarjeta bancaria y depósitos para una institución financiera. Un DataWarehouse se organiza alrededor de sujetos tales como cliente, vendedor, producto y actividad. 

Integrada

En un DataWarehouse los datos están definidos de tal manera que son válidos para toda la empresa y sus almacenamientos operacionales.

La integración de datos se muestra de muchas maneras: en convenciones de nombres, en la medida uniforme de variables, en atributos físicos de los datos, etc. 

Algunas inconsistencias generadas en sistemas operacionales son:

Codificación. Los diseñadores de aplicaciones codifican el campo SEXO en varias formas. Un diseñador representa SEXO como una "M" y una "F", otros como un "1" y un "0", etc.. 

Medida de atributos. Las unidades de medida de un atributo en particular pueden no coincidir en las distintas aplicaciones operacionales de la empresa. 

Cualquiera que sea la forma del diseño, el resultado es el mismo: la información necesita ser almacenada en el DataWarehouse en un modelo globalmente aceptable y singular, aún cuando los sistemas operacionales subyacentes almacenen los datos de manera diferente. 

Variable en el tiempo

Todos los datos del DataWarehouse están acompañados de la fecha de ingreso, proveyendo información histórica para analizar tendencias.

El horizonte de tiempo de los datos es muy diferente de un ambiente al otro. La información en el ambiente operacional es más reciente con respecto a la del DataWarehouse. El DataWarehouse contiene un resumen de la información que no se encuentra en el ambiente operacional.

No volátil

Una vez que ingresó al DataWarehouse, el dato no se cambia. Esto actúa como un recurso estable para reportes consistentes y análisis comparativos.

Uso del DataWarehouse

Para ilustrar cómo un DataWarehouse puede ayudar a una organización a mejorar sus operaciones, se muestra un ejemplo de lo que es el desarrollo de actividades sin tener un DataWarehouse. 

Ejemplo - Preparación de un reporte complejo

Considere un problema bastante típico en una compañía de fabricación grande en el que se pide una información (un reporte) que no está disponible.

El informe incluye las finanzas actuales, el inventario y la condición de personal, acompañado de comparaciones del mes actual con el anterior y el mismo mes del año anterior, con una comparación adicional de los 3 años precedentes. Se debe explicar cada desviación de la tendencia que cae fuera de un rango predefinido.

Sin un DataWarehouse, el informe es preparado de la manera siguiente:

· La información financiera actual se obtiene desde una base de datos mediante un programa de extracción de datos, el inventario actual de otro programa de extracción de otra base de datos, la condición actual de personal de un tercer programa de extracción y la información histórica desde un backup de cinta magnética o CD-ROM. 

· Las inconsistencias deben identificarse en cada conjunto de datos extraídos y resolverse, por lo general, manualmente. Cuando se completa todo este procesamiento, el reporte puede ser formateado, impreso, revisado y transmitido.

· Nuevamente, el punto importante aquí es que todo el trabajo desempeñado para hacer este informe no afecta a otros reportes que pueden solicitarse es decir, todos ellos son independientes y caros, desde el punto de vista de recursos y productividad.

Al crear un DataWarehouse y combinar todos los datos requeridos, se obtienen los siguientes beneficios:

· Las inconsistencias de los datos han sido resueltas en la carga del DataWarehouse 

· Los elementos de datos son fácilmente accesibles para otros usos, no sólo para un reporte particular. 

· Se crea una sola fuente. 

Beneficios de un DataWarehouse

Beneficios Tácticos 

· Impresión y emisión de reporte reducido 

· Demanda reducida para consultas de clientes 

· Entrega más rápida de información a los usuarios 

Beneficios Estratégicos (Potencialidad) 

· Aplicaciones y herramientas de acceso para los usuarios finales 

· Decisiones con mayor información 

· Toma de decisiones más rápida 

· Capacidad de soporte a la información organizacional 

Herramientas según los tipos de Usuarios

En la siguiente tabla se definen los parámetros a tener en cuenta para la elección de las herramientas adecuadas.

	Tipo de Herramienta
	Pregunta básica
	Modelo de Salida
	Usuario típico

	Consulta y Reporte
	¿Qué sucedió?
	Reportes de ventas mensuales;

histórico de inventario
	Necesita datos históricos puede tener aptitud técnica limitada



	Procesamiento analítico

en línea (OLAP)
	¿Qué sucedió y

por qué?
	Ventas mensuales vs. Cambios de precio de los competidores
	Necesita ir de una visión estática de los datos a "slicing and dicing"

técnicamente astuto

	Sist. de Información Ejecutiva (SIE)
	¿Qué necesito

conocer ahora?
	Libros electrónicos; Centros de comandos
	Necesita información resumida o de alto nivel puede no ser técnicamente astuto

	Data mining
	¿Qué es interesante?

¿Qué podría pasar?
	Modelos predictivos
	Necesita extraer la relación y

tendencias de la data ininteligible técnicamente astuto.


OLAP

El Procesamiento Analítico en Línea u OLAP (OnLine Analytical Processing) es una tecnología para proveer soluciones para la toma de decisiones. Este enfoque es cada vez más popular y puede mejorar dramáticamente el análisis de negocios.

Los servicios OLAP proporcionan la funcionalidad esencial para una gran variedad de aplicaciones que van desde reportes corporativos hasta soporte avanzado de decisiones. 

La herramientas modernas de Inteligencia de Negocios basadas en OLAP ofrecen un increíble valor agregado, permitiendo que las personas indicadas formulen las preguntas precisas en el momento deseado, y aplicando luego las respuestas puntuales para obtener una ventaja competitiva. 

En el DataWarehouse la información puede analizarse dentro de un cubo formado por la intersección de las dimensiones de una variable particular. 

Por ejemplo, un Gerente de Producto podría estar interesado en analizar la información de un producto que se representa como un plano horizontal del cubo. De una manera similar, un Gerente de Área puede analizar la región a su cargo que puede estar representada por el plano vertical del cubo. Y por último, un Gerente Financiero puede comparar la información de dos años diferentes o hacer un análisis de tendencias de ventas, mediante otro corte del cubo.

Las dimensiones pueden estructurarse de forma jerárquica, de modo que se puedan construir caminos de consolidación. Estos caminos permiten analizar la información bajo un mecanismo denominado "drill-draw" (material removido), que va de lo más general a lo más específico.

Las aplicaciones OLAP deberían proporcionar

análisis rápidos de información multidimensional compartida.

Analicemos este enunciado en cada una de sus partes: 

· Rápido. Proporciona la información al usuario a una velocidad constante. La mayoría de las peticiones se deben de responder al usuario en cinco segundos o menos. 

· Análisis. Realiza análisis estadísticos y numéricos básicos de los datos, predefinidos por el desarrollador de la aplicación o definido especialmente  por el usuario. 

· Compartida. Implementa los requerimientos de seguridad necesarios para compartir datos potencialmente confidenciales a través de una gran población de usuarios. 

· Multidimensional. Llena la característica esencial del OLAP. 

· Información. Accede a todos los datos y la información necesaria y relevante para la aplicación, donde sea que ésta resida y no está limitada por el volumen. 

Modelo de datos OLAP

En una modelo de datos OLAP, la información es vista como cubos, los cuales consisten de categorías descriptivas (dimensiones) y valores cuantitativos (medidas). 

El modelo de datos multidimensional simplifica a los usuarios la forma de realizar peticiones complejas, organizar datos en un reporte, cambiar de datos de resumen a datos de detalle y filtrar o clasificar los datos en subconjuntos significativos. 

Por ejemplo, las dimensiones típicas de un cubo que contenga información de ventas, incluiría 

· tiempo, 

· geografía,

· producto, 

· canal,

· organización y

· escenario (planeado o real).

Las medidas típicas incluirían 

· ventas en dólares (u otra moneda), 

· unidades vendidas,

· número de personas,

· ingresos y 

· gastos.

Dentro de cada dimensión de un modelo de datos OLAP, los datos se pueden organizar en una jerarquía que represente niveles de detalle de los datos. 

Por ejemplo, la dimensión de tiempo, puede tener diferentes niveles: años, meses y días; de manera similar, la dimensión geografía, puede tener estos niveles: país, región, estado / provincia y ciudad.

Un usuario que vea datos OLAP se moverá entre estos niveles para ver información con mayor o menor detalle.

Oracle Discoverer 3i
Que es Discoverer?

Discoverer es una herramienta de tipo OLAP que permite a profesionales de negocios, que no entienden mucho sobre bases de datos, encontrar y analizar datos de las bases de datos de su compañía que son necesarios para tomar las mejores decisiones de negocios.

La gente de negocios necesita un modo de acceder a un conjunto relativamente pequeño de datos resumidos para su proceso de decisión. Aquí es donde entra en juego Discoverer: ayuda a la gente de negocios a encontrar los datos que ellos necesitan, permite analizarlos apropiadamente y dar respuestas para soporte de las decisiones de negocios a tomar.

Componentes de Discoverer

Discoverer opera en un ambiente Cliente / Servidor y posee tres componentes: 

· User Edition: el componente para usuarios finales. Provee la interfaz que permite a los profesionales acceder y analizar los datos día a día.

· Administration Edition: el componente para el administrador de los sistemas de negocio. Es la herramienta usada para diseñar conjuntos de datos – llamados Áreas de Negocios – a los cuales va a acceder el usuario a través de la User Edition. Permite construir y mantener la End User Layer. 

· End User Layer: Es una interfaz entre el usuario y la BD. Aleja al usuario de la complejidad de las BD.
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Muchos sistemas de BD relacionales son extremadamente complicados y contienen cientos de tablas.  Como resultado, el uso efectivo de herramientas de acceso y reporte a menudo queda limitado sólo a aquellos usuarios que tienen los conocimientos necesarios para examinar y entender estos sistemas de BD. Además los diseños de las BD cambian frecuentemente para dar lugar a las necedades de una organización que crece.

Permite al usuario concentrarse en su tema especifico de negocio y no en cómo acceder a los datos. 

En la End User Layer las áreas de negocio son definidas por la Administration Edition y usadas por la User Edition.

Cuando un usuario ejecuta una consulta, la End User Layer genera las sentencias SQL, las envía a la Base de Datos, la cual envía los resultados a la End User Interface. Así, el usuario final no necesita entender SQL para acceder, analizar y recuperar datos. 

Que es un Área de Negocios?

Es un agrupamiento lógico de tablas y/o vistas que se aplican a requerimientos de datos específico de usuarios.

Por ejemplo, el departamento de Contabilidad desea datos acerca de finanzas y presupuestos, mientras que los líderes de proyecto buscan datos específicos acerca de sus proyectos y también sobre presupuestos.

Usando la Administration Edition, se puede agrupar los datos para que los usuarios tengan el acceso necesario a los que ellos necesitan para consultas ad hoc, soporte de decisiones y presentación de resultados.

Áreas de negocios: 
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· Contienen los datos que necesitan los usuarios. 

· Usualmente contienen datos de diferentes tablas, vistas o  incluso Bases de Datos.

· Pueden contener carpetas simples o complejas. 

· Incluye condiciones, joins, calculos, formateos, estructuras de herencia.

· Permite al usuario acceder a los datos, sin necesidad de tener conocimiento de la estructura de la Base de Datos.

Sistema de Control Telefónico.

Definición de la estructura del sistema

Este sistema esta diseñado para una empresa proveedora de Artículos Electrónicos, que brinda el correspondiente Servicio Post-Venta al Cliente.

Entre estos Servicios se encuentra la atención telefónica por consultas de los artículos, el soporte post-venta y el servicio técnico por desperfectos de los mismos.

La empresa brinda una cobertura a través de abonos mensuales que abarca desde las visitas a los clientes hasta las atenciones telefónicas de sus consultas. La cantidad y duración de estas atenciones telefónicas está limitada en horas mensuales, dependiendo del abono del cliente.

La empresa cuenta con una central telefónica digital, la cual registra todas las comunicaciones que se realizan desde la empresa y también las que se reciben. Esta central posee una comunicación hacia una PC que le permite transmitir diariamente el detalle exacto de las comunicaciones. 

La PC cuenta con una Base de Datos que almacena los datos emitidos por la central. Este proceso fue realizado por cuando se comenzó a utilizar la aplicación y actualmente es automático, no requiriendo intervención alguna por parte del operador.

En base a los requerimientos del área gerencial se tomó esta estructura para el análisis de la información de las comunicaciones realizadas y recibidas

Requerimientos y objetivos del sistema

La empresa pretende llevar un estricto control sobre las comunicaciones que se realizan y reciben a fin de poder lograr ciertos objetivos:

· Reducir Costos de Llamadas

· Controlar Facturación de llamadas por parte de las empresas Proveedoras del Servicio de Comunicación

· Controlar en detalle el uso telefónico

· Administrar los Abonos de los Proveedores del Servicio en forma eficiente

· Analizar la información de las comunicaciones a través de un criterio único de extracción de datos

· Obtener Información estratégica para la toma de decisiones a partir de datos generados originalmente con el sólo objeto de registro.

Como en la actualidad hay una amplia gama de proveedores de Soluciones Telefónicas, la empresa en cuestión opto por tres planes o programas de servicios:

1- Comunicaciones Urbanas

2- Comunicaciones InterUrbanas

3- Comunicaciones a Telefonía Móvil


Para esto opto por un servicio individual, siendo el mismo:

1- Un proveedor de Telefonía Urbana que brinda beneficios exclusivos para las llamadas realizadas en la misma zona de la empresa, a un rango no mayor a 30 Km., independiente del horario en cual se realicen las llamadas. Esto incluye una determinada cantidad de Minutos al Aire por mes a un costo, que aumenta cuando esta cantidad se excede.

2- Para las llamadas Larga Distancia decidió contratar los servicios de una proveedora que le brinda un paquete por llamadas mayores a 30 Km. a un costo que es independiente del horario.

3- Por último se decidió incluir un dispositivo para que la empresa realice a través del mismo las llamadas a teléfonos móviles (celulares), con un total fijo mensual, muy conveniente en relación a los planes comunes.

Todos estos paquetes de comunicaciones, como se puede apreciar, son independientes del horario en el cual se realicen las llamadas. Con lo cual, la empresa decide controlar, entre otros, las líneas por las cuales se realizan las llamadas, centrándose en los destinos y no en el horario en el cual fueron realizadas.

· El paquete nro. 1, de llamadas urbanas, incluye un total de 3000 minutos urbanos a un costo acorde a las mismas. Se definieron cuatro líneas telefónicas distintas para este tipo de comunicación: Líneas 05-07-08. 

· La opción de llamadas interurbanas es similar a la anterior, solamente que el proveedor del servicio brinda para este paquete 3 (tres) líneas telefónicas y 1500 minutos. de la 01 a la 04.  La línea 1 es exclusividad de los gerentes de la empresa.

· La ultima opción es el uso del dispositivo que controla las llamadas a celulares, al cual se accede a través de una línea dedicada a tal fin con 900 minutos mensuales disponibles: Línea 06.
Por cada uno de estos abonos la empresa posee una o varias líneas telefónicas directas que son las que determinan el consumo de los mismos, por lo cual es fundamental el control sobre el destino de las llamadas y la línea por la cual se realiza.

Todos estos paquetes tienen un costo fijo por estos tiempos y destinos. Por eso es que a la empresa le interesa hacer un fuerte análisis sobre las llamadas excedentes que se sobrefacturan.

Otro de los puntos que se busca analizar es la determinación acerca de si estos paquetes son los mas convenientes o no, teniendo en cuenta el consumo total de minutos por cada uno a fin de decidir en un futuro el cambio a un plan mayor o menor.

Uno de los requerimientos fundamentales de los gerentes es la determinación de qué áreas realizan la mayor parte de las llamadas desde la empresa, ya que la función de cada una de estas áreas esta ligada a un mayor o menor gasto telefónico. Por ejemplo el área Comercial no tiene limites en cuanto a las llamadas. Mientras que el área de Soporte debe tener más llamadas entrantes que salientes. 

Detalles del Software utilizado

La Base de Datos usada en el Proyecto es Oracle 8i, y la herramienta para el análisis de la información, Oracle Discoverer 3i.

El desarrollo total de la aplicación llevó un tiempo de 45 días a partir de la definición de los requerimientos del mismo.

Sobre esta herramienta se creó una serie de consultas predefinidas a las cuales el usuario final accede a fin de obtener los datos buscados.

Esta herramienta posee una característica particular que es el dinamismo de las consultas, sin necesidad de regenerarlas. Apuntando solamente a un objeto, podemos obtener los resultados deseados en forma inmediata sin requerir la intervención de ninguna persona del área de sistemas.

Este producto final es utilizado por la Contadora de la empresa, la cual elabora los informes y eleva los mismos a la gerencia, quienes toman las decisiones.

Jerarquías y cadenas de Navegación

El producto posee una característica única que permite expandir o colapsar una planilla sin necesidad de generarla nuevamente. Esto es posible a través de las definiciones de Navegación sobre Jerarquías, lo que permite hacer consultas dinámicas que no requieren ninguna intervención del personal de Sistemas.

Estas consultas se definen una sola vez y se utilizan continuamente. La cantidad y estructura de las mismas depende de los requerimientos del decisor. 

Para este desarrollo se definieron las siguientes, cadenas de jerarquías:

Fechas: 


Año ( Trimestre ( Mes ( Día ( Hora ( Minutos

Datos:


Áreas ( Internos


Internos ( Destinos (urbana, Interurbana, Celular) ( Número


Tipo de llamada ( Entrante Saliente 


Número ( Tipo ( Característica.

A continuación se muestra la estructura de las jerarquías.
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Explicamos esta funcionalidad a partir de un ejemplo:

Se tiene una planilla con llamadas diarias a celulares, la cual detalla en un mes la cantidad de llamadas por cada uno de los internos, con sus totales. Si se observa algo relevante (total excesivo, línea errónea, etc) se puede desglosar  esa consulta en una que llegue a detallar cada una de las llamadas que generaron ese valor, obteniendo así una concentración exacta sobre los datos relevantes y dejando de lado los demás.
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Observamos un dato relevante en el interno 129 con 30 llamadas y nos concentramos en ello:
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Obtenemos una nueva consulta con los datos que nos interesan y podemos tomar una decisión más precisa, ya que tenemos la misma consulta original pero ahora detallada por fecha, numero, consumo de cada llamada, cantidad de llamadas.
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Todas estas navegaciones son posibles gracias a las cadenas que se definieron. El producto solo reconsulta los datos para generar la nueva planilla.

Informe de Resultados de las Consultas

En base a los distintos requerimientos y objetivos de la gerencia para este sistema, se diseñaron un serie de consultas predefinidas. Utilizando éstas se logran resultados directos sobre los datos generados desde la central.

La empresa decidió hacer hincapié en las siguientes consultas:

· Llamadas realizadas de la empresa a números sin cargo (0800).

· Llamadas realizadas a Celulares. 

· Llamadas realizadas Excedentes.

· Llamadas realizadas Frecuentes.

· Detalle de llamadas salientes por Áreas, por Internos.

· Detalle de llamadas salientes por Áreas, por Líneas.

· Llamadas Urbanas por Líneas, por Internos.

· Llamadas Interurbanas por Áreas, por Internos y por Líneas.

· Detalles de llamadas recibidas (entrantes).

· Detalles de llamadas Entrantes, por Línea.

· Gráficos por cada una de las Consultas.

Cada  consulta deberá contar con la posibilidad de:

· Presentar datos en forma condensada, existiendo la posibilidad de expandirla sin necesidad de regenerarla.

· Colocación de Alertas cuando los datos sean relevantes.

· Posibilidad de Filtrar los datos por Meses.

· Totales de llamadas y Totales de Minutos consumidos.

· Poder llegar desde un total de Área a un detalle de cada una de las llamadas que generaron dicho valor. (Expansión o Reemplazo)

Detalles de Planillas

Explicamos brevemente algunas de las Planillas que se emiten es el sistema

1. Llamadas realizadas de la empresa a números sin cargo, 0800.

Se busca controlar que se hayan utilizado las líneas locales (las de mayor cantidad en la empresa) y no se ocupen la del celular o las interurbanas. 

El objetivo mensual es lograr que ninguna llamada a un 0800 salga por la línea 06 que es la única para Celulares, ni por las correspondientes a larga distancia.

El informe detalla el Número, el interno, la fecha, la línea de salida y totales en duración y cantidad.
[image: image6.png]® oracle

21 Fle Edt View Sheet

iscoverer - [Llamadas

Format

iarias]

Tools _Graph Window Help

Holaoow e 3

MEEET

T Microsoft Sems Serf s =] B ¢

we . @

Llamadas Interurbanas por Intetno y Linea

Page ttens: [ Linea: 08
Dia o o] Dutacion Fomal here) Cot Tomadas SUM

vi oo 000 04: 48 1

v |ozoe2003 | 0001443 3

¥a om0 2 00003 41 1

R 000, 01: 44 T

ys (050520 000, 04: 23 1

v (0505200 (e o112 B

y7 o jososm (M1 o 0z07 2

v (os0s20m (M5 [ooe0s13 T

yo  jososam (1 |o0z0 T

b0 (00520 (11 o207 T

b (1005200 16 0000048 T

vz [1005200 |12 0000205 T

yi3 (100520 |11 0000407 T

v 110520 (M o123 T

15 (1105200 (M5 | oon.0%18 1

16 [1305200 M1 0000508 B

v 1305200 |12 0000154 T

yie (1705200 |11 |ooe0n07 T

19 [1805200 [t 000248 T

b0 [180520  [Me 0000405 T B

) N ieruanas N Uanas_)E Ubanas —itames ) E Gatataes_p[osoo /|4 | _.r‘

[ [

Finicio||| & =31 1 B B ] || B)central ee...| Wsistema e .. [ Doracte o

Gyoracetisc. | [FEIE KD 1z08pm





2. Entrantes, por línea.

Esta consulta muestra cuáles fueron las llamadas que ingresaron a la empresa, detalladas por línea de ingreso. 

La selección de la línea de ingreso es realizada automáticamente por la Central Telefónica, derivando la llamada a una línea desocupada. Si hay una entrada desde celular, el ingreso se hace por la línea de celulares (06). 

Se Detalla el total de llamadas, los tiempos y los porcentajes.
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3. Llamadas Entrantes, por área (e interno)

Esta planilla es similar a la anterior pero se discrimina por área al cual se deriva la llamada.

El objetivo es determinar cuáles son las áreas que reciben más llamadas, a fin de tomar la decisión de ampliar la cantidad de internos de las mismas para atender todas las consultas de los clientes. 

Por esto también se analiza si la cantidad de llamadas de algunas áreas se corresponde con su funcionalidad. 

Por Ej., áreas como Atención al Cliente, Recepción y Servicio Técnico deben tener la mayor cantidad de llamadas recibidas, no así Administración, RRHH.
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Se puede observar que existen ALERTAS para destacar aquellas cantidades relevantes (en este caso superiores a 500). En base a esto la gerencia puede hacer un análisis mas detallado de esta información utilizando la funcionalidad de Expansión de datos, definidos por la Jerarquía explicada anteriormente. 

En la siguiente imagen se observa cómo se desglosó la planilla principal en una con mayor nivel de detalle. Para realizar esto no fue necesario ninguna nueva programación ni generación.
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4. Excedentes

Como uno de los objetivos de este sistema es controlar los tiempos de las llamadas se armo la siguiente consulta, en la que se observa un detalle de las llamadas realizadas por cada uno de los internos que superen un tiempo determinado por la gerencia. 

Con esto se centra la atención solamente en las llamadas que no cumplen la condición, junto con el número al cual se habló, la línea y las veces que superaron ese tiempo.

Esta información se cruza contra los números de los clientes, para determinar si la llamada estuvo justificada o no .
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5. Frecuentes

Al igual que la planilla anterior, en esta se cruza la información con los números telefónicos de los clientes.

Se trata de determinar las llamadas realizadas a un mismo número y que superaron una cantidad de veces predeterminada.
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Esta información condensada se puede expandir hacia el detalle que se muestra a continuación, centrando la atención en cada una de las áreas.

Esto es lo que se llama PIVOTEO de ítems: se mueve la columna “interno” a la parte superior de la planilla para que sea éste el corte de control. Esto no requiere programación alguna.
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6. Celulares
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Este es una de los informes más importantes, ya que la empresa, como se explicó anteriormente, cuenta con una línea exclusiva para este uso.

Aquí se trata de detectar cuáles fueron las llamadas a celulares que no salieron por la línea 06. 

Una vez detectado esto, se procede a focalizar el análisis en esa llamada particular a fin de determinar si existe algún solapamiento con otra llamada que estaba en curso en esa línea. Con esto se podría determinar si fue o no justificada, en base a la urgencia de la misma.

Esto se realiza llegando al detalle de día, hora y minuto de la llamada, gracias a la cadena de Jerarquía definida para las fechas.

Recordamos que por cada llamada que no sale por la línea específica, el proveedor del servicio cobra un extra elevado.

El sistema propone alertas para las líneas que no sean las correspondientes y para las cantidades excesivas.


7. Salientes por Interno

Esta es otra planilla importante, donde la gestión de la información se focaliza en la cantidad de llamadas que salen por cada uno de los internos.

De la misma forma que con a las llamadas recibidas por interno, se trata de determinar si el número de llamadas realizadas coincide con la funcionalidad del área. Permite también decidir el aumento de los internos de  las áreas.
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8. Salientes por línea

Este resumen muestra el nivel de ocupación de cada una de las líneas, para decidir la incorporación de una nueva línea para cada uno de los destinos que se dispone.
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9. Salientes Interurbanas 

Como la empresa cuenta con un proveedor particular para llamadas interurbanas es necesario analizarlas en detalle. 

La primer consulta es un informe sobre el total de llamadas a destinos interurbanos, centrándose en la cantidad realizada por cada área.
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10. Interurbanas por internos por línea 

Detallamos aquí las líneas que se utilizaron para realizar la llamada interurbana (líneas 1 a 4). Esta información es  fundamental para el control, ya que se analizan el total de llamadas por cada interno y la línea de salida. 

Se filtran los datos por línea y se analizan, abajo, en detalle cada una de las que no cumplieron con las condiciones.
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11. Urbanas por Interno

Al igual que la planilla anterior, analizamos las líneas de salida de las llamadas con destino Urbano (de la 6 en adelante). En base a esto,  se definieron alertas para las que no cumplan con esta condición.
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12. Llamadas Totales, por área, por mes (con Gráfico)

La ultimas planillas muestran datos en forma gráfica para hacer mas simple la comprensión de la información. Es esta podemos ver el total de llamadas realizadas en un mes, por cada área.

El sistema ofrece la posibilidad de expandir o colapsar la información de gráfico al igual que lo hacemos en la grilla. Esto nos permite es focalizarnos en una parte del grafico e indagar solamente esa información, pudiendo para este caso, expandir el total del área  a cada uno de los internos. 
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13. Llamadas realizadas en los últimos 4 meses

Esta última muestra un gráfico del total de consumo telefónico en los últimos 4 meses. Su objeto es ser simplemente una comparación de los datos. Si observamos algún dato excesivamente alto o bajo en un mes, podemos expandir la información a los días del mes para analizar su origen.
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Conclusión

La inteligencia de Negocios es cada vez más necesaria en las empresas, brindando información muy útil, rápida y dinámicamente. Con este trabajo demostramos que, a partir de datos tan triviales como los generados por una simple central telefónica, una empresa puede optimizar en gran medida los costos de un área, creando reportes a medida de las necesidades del usuario: generando informes por excepción, desagregando los datos para analizar su comportamiento particular, colocando filtros y semáforos, etc.

Extrapolemos este estudio a toda la organización, cruzando y agrupando datos críticos de los procesos diarios y veremos claramente la importancia de la aplicación de estas técnicas y herramientas.

De todas maneras, es imprescindible acompañar los desarrollos con una buena capacitación para que el usuario adquiera agilidad en el uso de las herramientas. Así sólo necesitará el asesoramiento de los especialistas en sistemas al momento de desarrollar la estructura de datos y no en la generación de los reportes.
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Caso de análisis de llamadas telefónicas
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Resumen

Definitivamente, la inteligencia de negocios ya está entre nosotros. Ha llegado para quedarse. Las empresas la están reconociendo como una forma de satisfacer sus necesidades de información. Hace años que vienen acumulando datos de manera sistemática y, no sin esfuerzo, los han usado para obtener información acerca del comportamiento de su empresa. El problema es que la obtención de esa información era costosa en tiempo y dinero. Cada reporte nuevo que se necesitaba dependía de los tiempos disponibles de la gente de Sistemas y se incurría en un incremento en los costos de desarrollo.

La Inteligencia de Negocios representa una revolución del tipo de la que ocurrió con la aparición de las planillas de cálculo y los procesadores de texto hace 15 años. Este software descomprimió trabajo del centro de cómputos, permitiendo a los administrativos generar sus propias planillas e informes. En otra escala pero siguiendo la misma línea, las herramientas de Inteligencia de Negocios permiten “jugar” con los datos de una manera ágil permitiendo profundizar en los ellos a medida que se destacan anomalías, o generalizar para tener un enfoque más global de la situación de la empresa.

Con nuestro trabajo, pretendemos mostrar que, a partir de datos tan básicos como los generados por una simple central telefónica, una empresa puede optimizar en gran medida los costos de un área, creando reportes en función a las necesidades del usuario: generando informes por excepción, desagregando los datos para analizar su comportamiento particular, colocando filtros y semáforos, etc.

La empresa sobre la que trabajamos pretende llevar un estricto control sobre las comunicaciones que se realizan y reciben a fin de poder lograr ciertos objetivos:

· Reducir Costos de Llamadas

· Controlar Facturación de llamadas por parte de las empresas Proveedoras del Servicio de Comunicación

· Controlar en detalle el uso telefónico

· Administrar los Abonos de los Proveedores del Servicio en forma eficiente

· Analizar la información de las comunicaciones a través de un criterio único de extracción de datos

· Obtener Información estratégica para la toma de decisiones a partir de datos generados originalmente con el sólo objeto de registro.

Para almacenar los datos se creó una Base de Datos Oracle 8i, y se usó la herramienta para el análisis de la información, Oracle Discoverer 3i que permite crear una serie de consultas predefinidas, a las cuales el usuario final accede a fin de obtener los datos buscados.

Viewer


Edition





Administration


Edition





User 


Edition





End User Layer(TM)


(Interfaz)














Data Warehouse / Data Mart / OLTP








