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RESUMEN

Papel de los Sistemas de Informacion en la Investigacion de

Mercado en Empresas de Servicios

GUILLERMO MANUEL LEGUIA GARCIA

OCTUBRE— 2002

Orientador : Lic. Rubén Gil

Titulo a obtener  : Licenciado en Ingenieria de Sistemas

El presente trabajo tiene como propésito fundamental, efectuar un
estudio detallado del papel de los sistemas estratégicos en las empresas

en la actualidad, principalmente.

Se describen en este trabajo detalles acerca de la importancia de los
sistemas estratégicos en las organizaciones actuales, haciéndose hincapié
en aquellas que se concentran en el conocimiento y andlisis del mercado

objetivo.
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ABSTRACT

Information Systems Role in the Market Investigation of Services

Enterprises
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Adviser : Lic. Rubén Gil

Professional Title : Licenciado en Ingenieria de Sistemas

The present work has a main purpose to develop a detail analysis of the

Strategic Systems in the actual enterprises, mainly.

This work describes details about the importance of strategic systems in
the actuals organizations, doing more focus in those centered in the

knowledge and analysis of the target market.
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INTRODUCCION

Vivimos en una era de constante cambio tecnoldgico y estoy seguro, que a
todos aquellos quienes de alguna forma u otra, estamos relacionados al
desarrollo y evolucion de este cambio, se nos ha pasado por la mente
preguntas como: ¢(De que manera evolucionara la tecnologia en el futuro?
¢En que forma cambiaran los negocios y empresas en el mahana?
Realmente son preguntas dificiles de responder, sin embargo es posible,
creo yo, afirmar que el cambio se esta dando y de una manera cada vez

mas acelerada.

Este trabajo, se enfoca mas o menos sobre ese punto, describiendo de
alguna manera un esfuerzo por parte de las empresas de ser cada vez
mas competitivas, apoyandose en las herramientas brindadas por las TI

(Tecnologias de la Informacion).

El Cliente, es una palabra interesante y de mucha resonancia en la
actualidad, ¢Quiénes son nuestros clientes? ;Como podemos identificarlos
exactamente? Dudas de las empresas y que hoy cobran mayor
importancia debido a la importancia adquirida por el cliente dentro de los
procesos de negocio de las empresas de hoy. Este trabajo, ademas busca
exponer una manera de enfocar esta nueva visibn de los clientes dentro
de las empresas, y se concentra aun mas en lo referente a su

identificacion y calificacion.



Seguidamente, pasaré brevemente a describir a grandes rasgos el
contenido de este trabajo. En una primera parte se daran conceptos
basicos acerca de los llamados Sistemas Estratégicos o sistemas
generadores de ventajas competitivas; en esta parte se daran
definiciones, caracteristicas principales tratando de esbozar lo mejor

posible este tema.

En una segunda parte, se hablara de las ventajas del enfoque de
Datawarehouse o0 andlisis de data histérica de clientes; ya que el tema

de este trabajo también asi lo sugiere.

En una tercera parte se describiran las metodologias de desarrollo de este
tipo de sistemas, y sus principales -caracteristicas. Se hablard de la
metodologia usada para el desarrollo de un sistema en particular,

definiendo ampliamente cada uno de los puntos que asi lo requieran.

Finalmente, se describira el producto que se presenta adjunto con este
trabajo, y que trata de alguna manera de aplicar los conceptos expuestos
para que sean apreciados de la mejor manera posible por los futuros
lectores de este trabajo. Se describiran las funcionalidades principales de

los mdédulos, su utilidad, etc.

Espero, que este trabajo, de una manera u otra, sirva como fuente de
conocimiento y que el lector quede satisfecho con su contenido vy
exposicién. Asimismo, espero que este trabajo sea fuente de interés para
seguir investigando y ahondando en los conceptos aqui expuestos, asi

como de correcciones Yy criticas a los cuales estaré muy agradecido.



CAPITULO I

INVESTIGACION DE MERCADO Y SISTEMAS DE INFORMACION

1. Andlisis del Mercado y Manejo de Informacion

“Cuando Duncan Black y Alonso Decker abrieron su primer taller
mecanico en 1910, todavia no se inventaban las herramientas
eléctricas portatiles. El taladro eléctrico comun era un una unidad
que pesaba mas o menos 23 Kilos, dificil de manejar; se requeria de
2 personas para operarlo y una tercera para que controlara la fuente
de energia. Black & Decker vio la necesidad de una herramienta mas
pequefa, cuyo manejo fuera mas facil y disefio un nuevo modelo
revolucionario, con un motor mas pequefio, mango de pistola y un
interruptor para encenderlo. El resto es historia. El taladro original
de Black & Decker ahora se encuentra en el Instituto Smithsoniano
del Museo Nacional de Historia de Estados Unidos y en la Actualidad
Black & Decker es uno de los vendedores lideres de herramientas

portatiles.

Black & Decker debe gran parte de su éxito a sus inflexibles

esfuerzos para aprender todo lo posible acerca de sus clientes. “ *

Con este parrafo, los autores Philip Kotler y Gary Armstrong,
hacen hincapié en un punto que actualmente es vital para el
desarrollo de las empresas en todo el mundo: El analisis de Mercado
y mas especificamente de las necesidades del cliente. Con la
finalidad de producir un valor y una satisfaccidbn superiores para los

clientes, las compafias necesitan informacion casi a cada momento.

1P Kotler y G. Armstrong: Fundamentos de Mercadotecnia, pag 103



Como bien sefala la historia de Black & Decker, los buenos
productos y la buena mercadotecnia empiezan con una

comprension de las necesidades y deseos del consumidor.

Todas las organizaciones orientadas a la venta de productos o

servicios realizan analisis de mercado con mayor o menor amplitud

con un triple objetivo:

Conocer las tendencias en las necesidades de sus clientes

potenciales en su mercado fundamental permitiendo

también estimar el tamafo de éste.

Determinar el grado en el que sus necesidades estan
cubiertas por la gama de productos actuales y cuales son

los problemas que encuentran.

Estimar las necesidades de clientes en mercados o
sectores en los que no se trabaja aun (por ejemplo, en
otros paises o0 sectores industriales) y establecer las

peculiaridades de los mismos.

Asimismo el diagndstico tecnolégico el andlisis de mercado

tiene dos utilidades:

Permite detectar nuevas oportunidades de negocio que

requieren nuevas aplicaciones tecnoldgicas.

Permite una correcta o0 mejor aplicacibn de los

conocimientos tecnologicos en nuevos productos de

interés para los clientes actuales o potenciales.



Asimismo se utilizan para este fin variadas técnicas, una de
ellas por ejemplo es la del Analisis conjunto (Conjoint Analysis), la
que se basa en obtener la opinion directa de los clientes sobre

distintas caracteristicas de los productos reales o potenciales:

Mediante encuestas muy selectivas a clientes potenciales

o reales identificados previamente.

Mediante la organizacibn de “grupos de interés” que

permitan tener una realimentacion temprana de la opinion

de determinados usuarios.

Mediante la incorporacion de usuarios a los ‘“consorcios”

de entidades que colaboraran en el proyecto.

Es importante indicar que la realizacion de estas actividades no
descansa uUnicamente en el personal técnico de la organizacion sino
que deben crearse grupos multidisciplinares con investigadores de

ciencias sociales.

En la actualidad, las compafias estan considerando la informacién
como una herramienta fundamental en la realizacion de los negocios
en una era en la que los conceptos de competitividad y manejo de
informacion estan fuertemente ligados. A medida que aumentan los
ingresos y los compradores se vuelven mas selectivos, los
vendedores necesitan estar mejor informados acerca de la forma en
la cual responden los compradores a los diferentes productos y

servicios.

Esta necesidad de recopilacion y procesamiento de informacion de
los clientes se ve apoyada ademas por el surgimiento de los
llamados Sistemas Estratégicos de Informacion, cuya funcionalidad

varia segun los objetivos que persiguen. Precisamente uno de estos



objetivos, es el analisis de los clientes y sus preferencias, siendo el

estudio de este tipo de sistemas un punto importante en este

trabajo de investigacion.

2. Sistemas Estratégicos de Informacion
Los Sistemas de Informacion tratan de ayudar a resolver:

Problemas que se encuentran las empresas debido a la

competencia.
Desarrollar nuevos productos. (innovacion)

Establecer nuevas relaciones con los proveedores vy

clientes.

Minimizar costos de produccion y maximizar la calidad de

los productos.

2.1 La Informacién como Recurso Estratégico:

¢Qué es un Sistema Estratégico de Informaciéon?

Se puede definir a los sistemas estratégicos de Informacion como
Sistemas computacionales a cualquier nivel en la institucion que
cambian las metas, operaciones, servicios, productos o relaciones
del Medio Ambiente para ayudar a la institucibn a obtener una

ventaja competitiva.

Los sistemas estratégicos de informacion cambian a la institucion, a
sus productos, servicios y procedimientos internos, llevandola a
nuevos patrones de comportamiento. Tales cambios requieren de
nuevos administradores, nueva mano de obra y una relacion mucho

mas estrecha con los clientes y los proveedores.



2.2 Cambio de Concepcion de la Informacion

Hace unas pocas décadas se consideraba a la informacién como
un mal necesario para el disefio, fabricaciéon y distribuciéon de un
producto o servicio. La informacion era el "Dragon de Papel”
que estrangulaba a la empresa y evitaba su verdadera funcion.

(Demasiado costo de procesamiento rutinario de documentos).

Informacidon para un soporte Global. Se reconocid que la
informacion podia dar soporte a la administracion (Sistemas de
Informacion para la Administracion, MIS). Se pensé en una
"Fabrica de Informes" que daba informacibn de produccion
semanal, informe mensual, de inventarios, etc. Se adquiri6 un
equipo de propdsito general de apoyo mudltiple. (y no solo de

cancelar cheques)

Informacion para la administracion. La informacion y todos
los sistemas que la recolectaban, almacenaban y procesaban
fueron vistos como proveedores de control administrativo y de
propositos especiales. Surgieron los Sistemas de soporte de
Decisiones (SSD) y los Sistemas de Soporte Gerencial
(SSG). La finalidad era mejorar y acelerar el proceso de tomas

de decisiones.

Informacidbn como recurso estratégico. La informacion se
presenta como un arma estratégica para vencer y frustrar a la
competencia. Se comienza a exigir que se desarrolle un

funcionario especializado en recursos de informacion.



2.3 El rol estratégico de los Sistemas de Informacion

Hay diferentes tipos de sistemas porque hay diferentes intereses,
especialidades y niveles en una organizacion. Un sistema Unico no
podra proporcionar toda la informacibn que una organizacion
necesita, sino que debera estar enlazado con otros sistemas para
incrementar la eficiencia de la empresa. Los sistemas son
construidos para servir esos diferentes intereses de las

organizaciones.

2.4 Niveles de los Sistemas de Informacion

Las Organizaciones y Sistemas de Informacién pueden ser divididos

en 4 niveles:

Estratégico: ayuda a los gerentes generales a planear y dirigir
estrategias comerciales en la organizacion y en el ambiente de los
negocios. Su principal preocupacibn es crear un cambio en el
ambiente externo para subsistir en los negocios y tener la capacidad

de organizacién y de competencia en el ambiente de negocio.

Gerencial: sirve para monitorear, controlar, decidir y administrar
actividades de gerentes de éareas. Verifica que las cosas estan
trabajando bien. Provee reportes periddicos sobre informacion de

operacion.

De Conocimiento: el propésito es ayudar al negocio a describir,
organizar e integrar nuevos conocimientos dentro del negocio y

ayudar en el control organizacional.

Operacional: el propésito principal es resolver cosas de rutina,

actividades y transacciones elementales de las organizaciones.



A su vez cada nivel puede ser dividido en 5 areas funcionales: venta
y marketing, manufactura, finanzas, contabilidad y recursos
humanos. Diferentes organizaciones tienen diferentes Sistemas de

Informacion para las mismas areas funcionales.

Los Sistemas de Informacion son construidos para servir cada uno
de los cuatro niveles de una empresa y sus areas funcionales para
mejorar la organizacion, para asi asegurar una participacion exitosa

en el mundo de los negocios.

2.5 Los seis tipos de Sistemas de Informacion mas usados

Sistema de soporte ejecutivo: Sistema de Informacion
designados para dirigir la toma de decisiones no estructuradas hacia

avances de comunicaciones Yy avances graficos. Sirve al nivel

estratégico en una organizacion.

Sistema de Informacién para la administracion: Sistema de
Informacion que provee las funciones de planificacién, control y
decisibn  proporcionado por sumario de rutina 0 reportes

excepcionales. Sirve al nivel Gerencial a una organizacion.

Sistema para el soporte a las decisiones: Sistema de
Informacion que combina datos y modelos analiticos sofisticados o
herramientas de analisis de datos para soportar semi estructuras y
hacer decisiones no estructuradas. Sirve al nivel Gerencial de una

organizacion.

Sistema de trabajo del conocimiento: Sistema de Informacion
que ocupa los conocimientos del trabajo en la creacion y la
integracion de nuevos conocimientos en la organizacion. Sirve al

nivel de conocimiento en la organizacion.



Sistema de automatizacion en la oficina: sistema de
computacion que es usado para incrementar la productividad de

datos en la oficina, por ejemplo los procesadores de texto. Sirve al

nivel de conocimiento en la organizacion.

Sistema de procesamiento de  operaciones: sistema
computarizado que registra las rutinas diarias y las transacciones

necesarias para guiar el negocio. Sirve al nivel operacional de una

organizacion.
Sistema de Informacioén y estrategia de Negocios.

Los sistemas estratégicos de informacion cambian las metas,
operaciones, servicios, productos o relaciones del entorno para
ayudar a la organizacion a competir con ventaja en el mercado, es
decir, aumentar su rentabilidad. Las organizaciones pueden
necesitar cambiar sus operaciones internas y sus relaciones con sus
clientes y proveedores para tomar ventajas competitivas de un
sistema tecnologico de informacion. Los sistemas estratégicos de
informacién deciden que opciones tomar para guiar a la empresa a

alcanzar las ventajas competitivas.

Los Sistemas estratégicos de Informacion pueden ayudar a las
organizaciones a estar sobre la competencia de diferentes maneras.
Esto se ve enfocado en los mercados en que se decide competir,
desarrollando nuevos productos y servicios y de costos menores que
los de la competencia, ademas de asegurar la calidad de estos para
mantener a los clientes ligados a la empresa y mantenerse en el
estandar en cuanto a tecnologias para no estar en desventaja con

los competidores.



2.6 Los SI como medio para obtener Ventajas Competitivas

Primero es necesario entender la relacibn de la empresa con su

entorno. Podemos tomar dos modelos para identificar areas en
donde los Sistemas de Informacion pueden proporcionar ventajas

sobre la competencia:
o Modelo de Fuerzas Competitivas

o Modelo de la Cadena de Valor

2.6.1 Modelo de Fuerzas competitivas

La ventaja competitiva puede alcanzarse al estimular la capacidad
de la empresa de tratar con clientes, proveedores, productos y
servicios sustitutivos y nuevos, concurrentes a su mercado, los que
a su vez pueden modificar la balanza de poder entre la compania y
otros competidores a favor de la empresa. De aqui nacen 4

estrategias competitivas:

Diferenciacion de Producto. Estrategia competitiva para crear

lealtad hacia la marca al desarrollar productos nuevos y Unicos

que no puedan ser duplicados facilmente por la competencia.

Las instituciones financieras han hecho un gran uso de los
Sistemas de Informacidén para crear nuevos productos y servicios.
Por ejemplo, CitiBank desarroll6 los cajeros automaticos y las
tarjetas de deébito bancario, la competencia se vio obligada a
reaccionar con un sistema similar que pasé a llamarse New York
Cash Exchange NYCE.



Por otro lado, Merril Lunch, lider en corretaje en EEUU, desarrolld
un producto llamado CASH MANAGEMENT ACCOUNT que permitid
que los clientes transfirieran dinero de acciones a obligaciones y
fondos en mercado de dinero y que giraban cheques sin costo
contra estos fondos. Esto forz6 a instituciones bancarias
contraatacar con un sistema flexible de sistemas de

administracion de crédito.

Diferenciacion Orientada. Estrategia  competitiva para
desarrollar nuevos nichos de mercado en donde una empresa

pueda competir en el area objeto mejor que sus competidores.

Desarrollar nexos estrechos con clientes y proveedores. Se
"atan” los productos de la empresa a los clientes y a los

proveedores a un calendario de entregas.

Las instituciones tratan a la informacibn como un recurso que

puede ser explotado también para incrementar la rentabilidad y

la penetracion en el mercado.

Cuando un cliente compra una lavadora y secadora de
Sears, se extiende una garantia y se guardan los datos del
cliente en una base de datos para un posterior
ofrecimiento de nuevos productos. También se utiliza esta
base de datos para el envio de correspondencia de

crédito.” ?

2 http://achamuseo.uta.cl/cc402/home htm



Transformarse en productor de bajos costos. Se trata de

evitar que entren nuevos competidores.

Los sistemas ayudan a las empresas a abatir de manera
significativa sus costos internos, permitiendo dar productos y
servicios a menores precios que los de sus competidores,

ademés, contribuyen a la sobre vivencia y prosperidad de la

empresa.

” Wizard, empresa de renta de autos, mejoro la productividad
total de la empresa. Consistia de un sistema de informaciéon
gue permitia hacer un seguimiento de la ubicacion, costos y
desempeno de la flota vehicular. Esto permitié luchar contra
la competencia ya que aseguraba que los autos estuviesen
disponibles en donde existiese demanda para ellos con un

costo minimo.”3

"Un fabricante de acero invirtid en sistemas de informacion
orientados a la coordinacion del personal, manufactura y
otros sectores de la empresa. Tuvo una gran capacidad para
calcular costos de produccion por unidad de tiempo que
dieron una ventaja de productividad sobre la competencia.

De 12 competidores que tenia se redujo a 4 competidores.”*

2.6.2 Modelo de la Cadena de Valor

® http://achamuseo.uta.cl/cc402/home htm
* http://achamuseo.uta.cl/ccA02/home html



La empresa en una serie 0 "cadena" de actividades basicas que

afaden un margen de valor a los productos o servicios de la

empresa. Estas actividades se clasifican en:

a. Actividades Primarias. Se relaciona con la produccion y
distribucibn de productos y servicios de la empresa,

diferenciandola en:

i. Logistica Interna. Recepcion y almacenamiento de

materiales para su distribucion.

ii. Logistica Externa. Almacenamiento y distribucion de los

productos

b. Actividades de Apoyo. Hacen posible las actividades primarias
y consisten en la infraestructura de la institucion (administracion
y direccién), recursos humanos (reclutamiento, contratacion vy

capacitacion de personal), tecnologia y abastecimiento.

2.7 Contrarrestando las fuerzas de la competencia

Las empresas emplean Sistemas de Informacion para proporcionar
productos o servicios que no pueden ser facilmente duplicables o

qgue sirven a mercados altamente especializados lo que hace que

suban los costos de entrada al mercado para los competidores.

Los sistemas de informaciéon pueden contrarrestar las fuerzas de la
competencia al "encerrar a los clientes y proveedores”. Estos
sistemas pueden hacer que los costos de cambiar de un producto a

otro resulten prohibitivos para los clientes.

Por ejemplo, la incompatibilidad entre bancos, lo que amarra a los

clientes. Otro ejemplo. Los hospitales que participan no desean



cambiar a otro proveedor a causa de la conveniencia del sistema y a

su bajo costo.

Los sistemas estratégicos contrarrestan las fuerzas de la
competencia al cambiar rapidamente la base de la competencia. Los
sistemas pueden crear nuevos productos o0 servicios para
diferenciarse de los competidores de manera que la empresa no

tenga que competir sobre la base del costo.

Algunas veces los sistemas que proporcionan primero una ventaja

exclusiva a una empresa valen mas cuando se comparten con otros.

“American Airlines guardd celosamente su sistema de
administracion del rendimiento, pero a principios de 1986
comenzd a vender sus conocimientos sobre este sistema a
cualquier empresa gque quisiera comprarlos, es decir, todos

después lo querian comprar.”>

® http://achamuseo.uta.cl/cc402/home html



CAPITULO 11

INTRODUCCION AL CONCEPTO DATAWAREHOUSING

1. Definicién

Datawarehousing es el centro de la arquitectura para los sistemas

de informacioén en la década de los '90.

Entre sus principales beneficios, tenemos:

Soporta el procesamiento informatico al proveer una
plataforma solida, a partir de los datos historicos para hacer el
analisis.

Facilita la integracion de sistemas de aplicacion no integrados.
Organiza y almacena los datos que se necesitan para el
procesamiento  analitico, informatico sobre una amplia

perspectiva de tiempo.

Un DataWarehouse o Depésito de Datos es una coleccion de datos

orientado a temas, integrado, no volatil, de tiempo variante, que se

usa para el soporte del proceso de toma de decisiones gerenciales.

Se puede caracterizar un datawarehouse haciendo un contraste de
como los datos de un negocio almacenados en un datawarehouse,
difieren de los datos operacionales usados por las aplicaciones de

produccion.



Base de Datos
) Datawarehouse
Operacional

] Datos del negocio para
Datos Operacionales

Informacion
Orientado a la aplicacién Orientado al sujeto
Actual Actual + historico
Detallada Detallada + mas resumida
Cambia continuamente Estable

El ingreso de datos en el datawarehouse viene desde el ambiente
operacional en casi todos los casos. H datawarehouse es siempre un
almacén de datos transformados y separados fisicamente de Ila

aplicacion donde se encontraron los datos en el ambiente

operacional.



2. Caracteristicas de un Datawarehouse

Entre las principales se tiene:

0 Orientado al tema
0 Integrado

0 De tiempo variante
0 No volatil

2.1 Orientado a Temas

Una primera caracteristica del datawarehouse es que la informacion
se clasifica en base a los aspectos que son de interés para la
empresa. Siendo asi, los datos tomados estan en contraste con los
clasicos procesos orientados a las aplicaciones. En la Figura N° 1 se

muestra el contraste entre los dos tipos de orientaciones.

El ambiente operacional se disefia alrededor de las aplicaciones vy
funciones tales como préstamos, ahorros, tarjeta bancaria y
depésitos para una institucion financiera. Por ejemplo, una
aplicacion de ingreso de 6rdenes puede accesar a los datos sobre
clientes, productos y cuentas. La base de datos combina estos

elementos en una estructura que acomoda las necesidades de la

aplicacion.

En el ambiente datawarehousing se organiza alrededor de sujetos
tales como cliente, vendedor, producto y actividad. Por ejemplo,
para un fabricante, éstos pueden ser clientes, productos,

proveedores y vendedores. Para una universidad pueden ser



estudiantes, clases y profesores. Para un hospital pueden ser

pacientes, personal médico, medicamentos, etc.

Operacional Data warehouse

préstamos

cliente

aharros vendedor

tarjeta

i roducto
bancaria P

. actividad
depdsito

arientacian a una aplicacian orientacian al tema

El data warehouse tiene una fuerte orientacidn al tema

Figura N* 1



La alineacion alrededor de las areas de los temas afecta el disefio y
la implementaciéon de los datos encontrados en el datawarehouse.

Las principales éareas de los temas influyen en la parte mas

importante de la estructura clave.

Las aplicaciones estan relacionadas con el disefio de la base de
datos y del proceso. En datawarehousing se enfoca el modelamiento

de datos y el disefio de la base de datos. El disefio del proceso (en

su forma clasica) no es separado de este ambiente.

Las diferencias entre la orientacion de procesos y funciones de las
aplicaciones y la orientacion a temas, radican en el contenido de la
data a nivel detallado. En el datawarehouse se excluye Ila
informacion que no sera usada por el proceso de sistemas de
soporte de decisiones, mientras que la informacion de las orientadas
a las aplicaciones, contiene datos para satisfacer de inmediato los
requerimientos funcionales y de proceso, que pueden ser usados o

no por el analista de soporte de decisiones.

Otra diferencia importante esta en la interrelacion de la informacion.
Los datos operacionales mantienen una relacion continua entre dos
0 mas tablas basadas en una regla comercial que esta vigente. Las
del datawarehouse miden un espectro de tiempo y las relaciones
encontradas en el datawarehouse son muchas. Muchas de las reglas
comerciales (y sus correspondientes relaciones de datos) se

representan en el datawarehouse, entre dos o mas tablas.



2.2 Integracion

El aspecto mas importante del ambiente datawarehousing es que la

informacién encontrada al interior esta siempre integrada.

La integracion de datos se muestra de muchas maneras: en
convenciones de nombres consistentes, en la medida uniforme de

variables, en la codificacion de estructuras consistentes, en atributos

fisicos de los datos consistentes, fuentes multiples y otros.

El contraste de la integracion encontrada en el datawarehouse con
la carencia de integracion del ambiente de aplicaciones, se muestran

en la Figura N° 2, con diferencias bien marcadas.

A través de los afos, los disefiadores de las diferentes aplicaciones
han tomado sus propias decisiones sobre como se deberia construir
una aplicacion. Los estilos y disefios personalizados se muestran de

muchas maneras.

Se diferencian en la codificacion, en las estructuras claves, en sus
caracteristicas fisicas, en las convenciones de nombramiento y
otros. La capacidad colectiva de muchos de los disefiadores de
aplicaciones, para crear aplicaciones inconsistentes, es fabulosa. La
Figura N° 2 mencionada, muestra algunas de las diferencias mas

importantes en las formas en que se disefian las aplicaciones.

o Codificacion. Los disefiadores de aplicaciones codifican el
campo GENERO en varias formas. Un disefiador representa
GENERO como una "M" y una "F", otros como un "1" y un "0",
otros como una "X" y una "Y" e inclusive, como "masculino" y

"femenino".



No importa mucho cémo el GENERO llega al datawarehouse.
Probablemente "M" y "F" sean tan buenas como cualquier otra
representacion. Lo importante es que sea de cualquier fuente
de donde venga, el GENERO debe llegar al datawarehouse en

un estado integrado uniforme.

Por lo tanto, cuando el GENERO se carga en el datawarehouse
desde una aplicacion, donde ha sido representado en formato
"M" 'y "F', los datos deben convertirse al formato del

datawarehouse.

Medida de atributos. Los disefiadores de aplicaciones miden
las unidades de medida de las tuberias en una variedad de
formas. Un disefiador almacena los datos de tuberias en
centimetros, otros en pulgadas, otros en millones de pies

cubicos por segundo y otros en yardas.

Al dar medidas a los atributos, la transformacion traduce las

diversas unidades de medida usadas en las diferentes bases

de datos para transformarlas en una medida estandar comun.

Cualquiera que sea la fuente, cuando la informacion de la

tuberia llegue al datawarehouse necesitard ser medida de la

misma manera.



Integracion

Operacional Data warehouse
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Cuando los datos se mueven al data warehouse desde las aplicaciones orientadas al
ambiente operacional, los datos se integran antes de entrar al depdsito.

Figura N° 2



o Convenciones de Nombramiento.- El mismo elemento es

frecuentemente referido por nombres diferentes en las
diversas aplicaciones. El proceso de transformacion asegura

que se use preferentemente el nombre de usuario.

o Fuentes Multiples.- ElI mismo elemento puede derivarse
desde fuentes multiples. En este caso, el proceso de

transformacién debe asegurar que la fuente apropiada sea

usada, documentada y movida al depésito.

Tal como se muestra en la figura, los puntos de integracion afectan
casi todos los aspectos de disefio - las caracteristicas fisicas de los
datos, la disyuntiva de tener mas de una de fuente de datos, el
problema de estandares de denominacion inconsistentes, formatos

de fecha inconsistentes y otros.

Cualquiera que sea la forma del disefio, el resultado es el mismo - la
informacién necesita ser almacenada en el datawarehouse en un
modelo globalmente aceptable y singular, aun cuando los sistemas

operacionales subyacentes almacenen Ilos datos de manera

diferente.

Cuando el analista de sistema de soporte de decisiones observe el
datawarehouse, su enfoque debera estar en el uso de los datos que

se encuentre en el depdsito, antes que preguntarse sobre la

confiabilidad o consistencia de los datos.

2.3 De Tiempo Variante

Toda la informacidbn del datawarehouse es requerida en algun
momento. Esta caracteristica basica de los datos en un deposito, es

muy diferente de la informacibn encontrada en el ambiente



operacional. En éstos, la informacion se requiere al momento de
accesar. En otras palabras, en el ambiente operacional, cuando
usted accesa a una unidad de informacion, usted espera que los

valores requeridos se obtengan a partir del momento de acceso.

Como la informacion en el datawarehouse es solicitada en cualquier

momento (es decir, no "ahora mismo"), los datos encontrados en el

depdsito se llaman de "tiempo variante™.

Los datos histéricos son de poco uso en el procesamiento

operacional. La informacion del depdsito por el contraste, debe
incluir los datos histéricos para usarse en la identificacion vy

evaluacion de tendencias. (Ver Figura N° 3).

De tiempo variante

Operacional Dzta warehouse

“alor actual de los dates: [ratos instantanens:
« Horizents de tiempo: 60-90 dias . Horizente de tiempo: 5-10 afios

. Laclave puede, como no, tenerun elemente | |3 slave contiene un elemento de tiempa

de tiempao ] . Unawvez que el snapshot se realice, al
. Los datos pueden ser actualizados registro no puede ser actualizado

Figura N° 32

El tiempo variante se muestra de varias maneras:

1° La més simple es que la informacion representa los datos sobre
un horizonte largo de tiempo - desde cinco a diez afos. El horizonte
de tiempo representado para el ambiente operacional es mucho mas

corto - desde valores actuales hasta sesenta a noventa dias.

Las aplicaciones que tienen un buen rendimiento y estan disponibles

para el procesamiento de transacciones, deben llevar una cantidad



minima de datos si tienen cualquier grado de flexibilidad. Por ello,

las aplicaciones operacionales tienen un corto horizonte de tiempo,

debido al disefio de aplicaciones rigidas.

2° La segunda manera en la que se muestra el tiempo variante en
el datawarehouse esta en la estructura clave. Cada estructura clave
en el datawarehouse contiene, implicita o explicitamente, un

elemento de tiempo como dia, semana, mes, etc.

El elemento de tiempo esthd casi siempre al pie de la clave
concatenada, encontrada en el datawarehouse. En ocasiones, el
elemento de tiempo existira implicitamente, como el caso en que un

archivo completo se duplica al final del mes, o al cuarto.

3° La tercera manera en que aparece el tiempo variante es cuando
la informacién del datawarehouse, una vez registrada
correctamente, no puede ser actualizada. La informacion del
datawarehouse es, para todos los propésitos practicos, una serie

larga de "snapshots” (vistas instantaneas).

Por supuesto, si los snapshots de los datos se han tomado
incorrectamente, entonces pueden ser cambiados. Asumiendo que
los snapshots se han tomado adecuadamente, ellos no son alterados
una vez hechos. En algunos casos puede ser no ético, e incluso
ilegal, alterar los snapshots en el datawarehouse. Los datos
operacionales, siendo requeridos a partir del momento de acceso,

pueden actualizarse de acuerdo a la necesidad.



2.4 No Volatil

La informacion es atil s6lo cuando es estable. Los datos
operacionales cambian sobre una base momento a momento. La
perspectiva mas grande, esencial para el analisis y la toma de

decisiones, requiere una base de datos estable.

En la Figura N° 4 se muestra que la actualizacion (nsertar, borrar y
modificar), se hace regularmente en el ambiente operacional sobre
una base de registro por registro. Pero la manipulacion basica de los
datos que ocurre en el datawarehouse es mucho mas simple. Hay
dos unicos tipos de operaciones: la carga inicial de datos y el acceso
a los mismos. No hay actualizacion de datos (en el sentido general
de actualizacibn) en el depdsito, como una parte normal de

procesamiento.

Hay algunas consecuencias muy importantes de esta diferencia
basica, entre el procesamiento operacional y del datawarehouse. En
el nivel de disefio, la necesidad de ser precavido para actualizar las
anomalias no es un factor en el datawarehouse, ya que no se hace
la actualizacion de datos. Esto significa que en el nivel fisico de
disefio, se pueden tomar libertades para optimizar el acceso a los
datos, particularmente al usar la normalizacion y denormalizacion

fisica.

Otra consecuencia de la simplicidad de la operacion del
datawarehouse esta en la tecnologia subyacente, utilizada para
correr los datos en el depodsito. Teniendo que soportar la
actualizacion de registro por registro en modo on-line (como es

frecuente en el caso del procesamiento operacional) requiere que la



tecnologia tenga un fundamento muy complejo debajo de una

fachada de simplicidad.

cambia reemplaza
inserta
inzerta
carga
reemplaza
reemplaza camkbia ACEEEA
} Data warehouse
Operacional
. La data es cargada en el depdaito
Maormalmerite, la data es actuslizada de datos v es accesada alli, pero
registro por registro uns vez gque el snapshot estd hecho,
loz datos en el depdsita no cambian
Figura H* 4

La tecnologia permite realizar backup y recuperacion, transacciones
e integridad de los datos y la deteccion y solucién al estancamiento
que es mas complejo. En el datawarehouse no es necesario el

procesamiento.

La fuente de casi toda la informacion del datawarehouse es el
ambiente operacional. A simple vista, se puede pensar que hay
redundancia masiva de datos entre los dos ambientes. Desde luego,
la primera impresion de muchas personas se centra en la gran
redundancia de datos, entre el ambiente operacional y el ambiente
de datawarehouse. Dicho razonamiento es superficial y demuestra
una carencia de entendimiento con respecto a qué ocurre en el
datawarehouse. De hecho, hay una minima redundancia de datos

entre ambos ambientes.



Se debe considerar lo siguiente:

(0]

Los datos se filtran cuando pasan desde el ambiente
operacional al de deposito. Existe mucha data que nunca sale

del ambiente operacional. Soélo los datos que realmente se

necesitan ingresaran al ambiente de datawarehouse.

El horizonte de tiempo de los datos es muy diferente de un
ambiente al otro. La informacibn en el ambiente operacional
es mas reciente con respecto a la del datawarehouse. Desde la
perspectiva de los horizontes de tiempo Unicos, hay poca
superposicion  entre  los ambientes operacional y de

datawarehouse.

El datawarehouse contiene un resumen de la informacién que

no se encuentra en el ambiente operacional.

Los datos experimentan una transformacion fundamental
cuando pasa al datawarehouse. La mayor parte de los datos
se alteran significativamente al ser seleccionados y movidos al
datawarehouse. Dicho de otra manera, la mayoria de los datos
se alteran fisica y radicalmente cuando se mueven al depdésito.
No es la misma data que reside en el ambiente operacional

desde el punto de vista de integracion.

En vista de estos factores, la redundancia de datos entre los dos

ambientes es una ocurrencia rara, que resulta en menos de 1%o.



CAPITULO 111

METODOLOGIA DE DESARROLLO (CASO PRACTICO)

1. EIl Problema

En esta parte, se expondra a través de un caso practico los conceptos

antes expuestos.

1.1 Antecedentes

La realizacion de este proyecto tuvo como escenario principal a una
determinada empresa a la cual llamaremos Phoenix , la cual esta dedicada
a brindar servicios de Internet, a nivel nacional tanto a personas como a

Instituciones.

En dicha empresa se identificaron los siguientes problemas o necesidades:

Tiempo excesivamente largo en el proceso de inscripcion de clientes y
servicios de la empresa.

La existencia de dificultades en el proceso de lanzamiento de productos
que satisfagan las necesidades de los clientes.

La expansion del uso de Internet a nivel nacional, hace que se reciban
una gran cantidad de solicitudes de instalacion de Internet, los cuales
son atendidos por Phoenix a la brevedad posible. Esto conlleva que al
no hacer un analisis econdmico del cliente, se eleve la tasa de

morosidad en los pagos por los servicios prestados.

Es por esta razbn que Phoenix adquiri6 un software de calificacion
(Application ScoreWare International) el cual facilita una determinada

puntuacion a los clientes que requieren un servicio, poniendo de este



modo una barrera para aquellas personas que son poco confiables

econdmicamente.

Ademas, debido a la envergadura de la empresa, la informacién de
clientes y servicios, esta distribuida en las bases de datos de las diferentes

unidades de negocios que comprenden el ambito de la empresa.

Es por esto, que la empresa ha realizado con éxito, un proyecto de
integracion de las bases de datos de los negocios, dotada ademas de
procesos de unificacion de clientes y servicios, en los cuales
profundizaremos mas adelante. Dicho proyecto, dio como resultado una
base de datos centralizada con informacion de los clientes y servicios de
Phoenix a la cual llamaremos base de datos BDC, la cual contiene un
coédigo Unico para cada cliente de Phoenix, y mediante el cual, pueden
relacionarse los servicios que tiene dicho cliente en cualquiera de las areas
de negocio de la empresa. A este cbédigo lo denominaremos CCP (Cdédigo

de Cliente Phoenix).

Aunque ambos sistemas, funcionaban adecuadamente por separado,
surgio el interés por tratar de integrarlos. Es en este contexto, en que se
desarroll6 el presente proyecto, el cual consisti6 en la integracion de
ambos sistemas para agilizar las operaciones de Phoenix, y darle una
ventaja competitiva en su entorno; ya que la Gerencia de Sistemas

catalog6 a este proyecto como un proyecto estratégico.



1.2 Definicién del Problema

Después de haber dado un bosquejo de la situacion de Phoenix al
momento de llevar a cabo el proyecto, en cuanto a sus procesos de
manipulaciéon de informacién de clientes y servicios, podemos afirmar que
al integrarse tanto el sistema de calificacion de clientes (al cual
llamaremos SCORING) con la base de datos BDC, Phoenix tendria la
posibilidad de explotar la informacién de sus clientes en forma integrada y
facilitar la ejecucion de otros proyectos alrededor de esta informacion,

apoyando las funciones de Marketing, Ventas, Cobranzas, etc.

Adicionalmente, la informacion que contiene la base de datos centralizada
puede ser explotada para investigacion de mercado por el area de
Marketing colaborando con la Segmentacion, para todos los negocios de

la empresa.

Luego de la integracibn de ambos sistemas el flujo para la inscripcion de

un cliente se establecié de la siguiente manera:

1. El cliente llega a las oficihas de Phoenix y solicita un

determinado servicio.

2. El cliente debe completar los datos en el formato de solicitud

correspondiente.

3. El representante de Phoenix ingresara los datos de la solicitud via
la pantalla BDC.



4. Los datos necesarios viajaran por el sistema BDC y llegaran al
servidor del SCORING, donde dicho software hard una

evaluacion.

5. EI SCORING devolvera el puntaje al sistema de inscripcion el
cual a su vez lo interpretara segun la tabla que proporcionara
Phoenix. En este caso el BDC debera contar con una tabla la cual
indicarda a qué tipo de producto puede acceder el cliente (el
sistema limitard la asignacion del producto de acuerdo a los
puntajes, pudiendo entregarle uno que requiera menor puntaje

pero no mayor).

6. Para fines ilustrativos presentamos el siguiente ejemplo:

Basicos

De 0 a 100 puntos RECHAZADO
De 101 a 150 puntos  POPULAR
De 151 a 200 puntos  BASICO

De 201 a mas PREMIER
Preferentes

De 0 a 200 puntos RECHAZADO
De 201 a mas PREMIER

7. BDC enviard a los sistemas de Lima Yy Provincias lo recomendado

por el SCORING para proceder con la venta.

8. De acuerdo a la puntuacion, el sistema aceptara su inscripcion o
de lo contrario recomendard su rechazo. El mensaje se mostrara

en la pantalla del representante.



9. Si aceptase su inscripcion, el representante debera completar los
datos y requisitos para inscribir al cliente, dejando que el BDC
grabe en los ambientes adecuados (sistema BDC y sistemas

legacies).

10. Si no se aceptase su inscripcion, el representante podria re-
evaluar al cliente y podria, bajo su responsabilidad, proseguir con
la inscripcion. Caso contrario no lo habilitaria para que le

otorguen el servicio.

11. El sistema debera de guardar un registro detallado de las
reconsideraciones efectuadas y que incluyan el usuario que la

realizé.

Ademas debemos sefalar que en ese momento no se contaba con
informes de gestion del Scoring de Entrada. Los usuarios requerian
analizar los resultados de la gestion de Ventas con el Scoring de
Entrada por Negocio, y necesitaban informes de Ventas diarias, de
Informacion Incompleta, Puntuaciones en Exceso, Seguimiento de las
recomendaciones del Scoreware, Relacion de Usuarios que dejan de
ingresar informacion y que realizan puntuaciones en exceso, entre

otros.



2. La Metodologia

“Una metologia aplica las direcciones especificas a un destino
conocido. Un marco, como una brajula, verifica el avance y
proporciona una guia direccional cuando las direcciones para el

tipo de proyecto aun no han sido documentadas™.

El proyecto se manejé de acuerdo a los conceptos de la Disciplina de
Desarrollo de Soluciones o “Solutions Development Discipline” (SDD), la
piedra angular del marco de gestion de proyectos Microsoft Solutions
Framework (MSF). Esta disciplina es una guia préactica, utilizada para la
construccion e implementacion de software, sistemas distribuidos e
implantacion de infraestructura. EI marco proporciona los modelos de
proceso, conformaciébn de equipos, control de calidad, logistica de

implantacion y migracion, y mitigacion de riesgos.

La disciplina MSF brinda herramientas valiosas para el desarrollo de
aplicaciones corporativas permitiendo el analisis y la estructura de

componentes de software mediante:

Una estructura para la organizacion de los equipos de desarrollo y

disefio de la solucion.

Un proceso que soporta modelos complejos de computacion
distribuida, considerandose tanto la distribucibn de los procesos
como de la informacién, a través de la implantacion de componentes

modulares de software.



Una infraestructura de soporte, operaciones e implantacion que
brinda informaciéon sobre el desenvolvimiento del proyecto en los

plazos mas cortos posibles.

La disciplina SDD contempla cuatro etapas modelo para el proceso de

desarrollo e implantacion. Estas etapas son las siguientes:

Liberacion

Alcance
Completo

Primer Uso

Aprobado
Plan/Proyecto
Fase VISION

En esta etapa de “Vision” se definen los objetivos que se desean lograr a
mediano o largo plazo. Se deberd de considerar todas las funcionalidades
y requerimientos del proyecto en términos de una Vvision general. El

principal entregable de esta etapa es el documento denominado



Vision/Alcance con un plan de trabajo para la siguiente etapa, que es el
“Planeamiento”. Asi mismo se entrega el documento de la Estructura del

Proyecto, el Plan de Administracion del Riesgo.

Fase PLANEAMIENTO

En esta etapa de “Planeamiento” se desarrolla la base de las
especificaciones técnicas y de funcionalidad del producto, como también el
disefio légico del mismo. Se entregan las especificaciones funcionales, las
actualizaciones del Plan de Administracion de Riesgos, el Plan del

Proyecto, el Cronograma del Proyecto y la especificacion de pruebas.

Fase DESARROLLO

Durante la etapa de “Desarrollo” se crea y prueba la funcionalidad del
sistema. Aqui el entregable final es el disefio fisico, las especificaciones
técnicas finales y congeladas, y el producto desarrollado y probado. Los
responsables de educacion del wusuario ejecutaran los planes de
capacitacion, documentacion, y trabajaran con el equipo de desarrollo
para crear los componentes de tutoria, guias y “wizards” del usuario. Se
entregara ademas un plan actualizado de Administracibn de Riesgos y un

Cronograma actualizado.

Fase ESTABILIZACION

Una la etapa de “Estabilizacion” se logra la estabilidad del producto, se
conducen pruebas “alpha” y “beta”, se desarrollan las ultimas correcciones
que sean necesarias, se ejecuta el plan de trabajo para el lanzamiento y

puesta en marcha del sistema. Se entregan los programas ejecutables, las



Notas de Liberacion, los Manuales de Entrenamiento, la Documentacion y

el Plan actualizado de la Administracion de Riesgo.

3. La Documentacién

El control de avance del proyecto se realizar6 a través de Informes
semanales internos, informes quincenales a Phoenix, informes sobre el

término de etapas o actividades especificas, etc.

Durante el periodo de ejecucion del proyecto, se desarrollaron reuniones
quincenales para revisar los informes de avance del proyecto y discutir
temas relacionados al normal desarrollo del mismo. Resultado de estas
reuniones se elaboraban actas de reunién que documentaran los acuerdos

tomados.

En caso de presentarse una posibilidad de riesgo que afectara el normal
desenvolvimiento del proyecto, se presentaban con razonable anticipacion
un Informe o Memorandum de Riesgo explicando la situacion, a fin de

tomar las medidas correctivas conjuntamente con Phoenix.

Los puntos de control que se establecieron son :

Acta de conformidad del Plan de Trabajo detallado

Acta de conformidad del Documento de Andlisis y Disefio de las
construcciones a realizar en el Sistema de Instalaciones

Acta de conformidad del término de la etapa de Programacion de los
aplicativos

Acta de conformidad de las Pruebas Integrales

Acta de conformidad del término de la Capacitacion



Acta de conformidad de la puesta en Produccion
Acta de conformidad de los manuales de Usuario, Operacion y Sstemas

(acta final)

La firma de cada una de las actas da por cerrada y define los alcances de

cada una de las etapas del proyecto a que corresponda cada una de éstas.

La medicion del resultado se efectuara a la culminacion de cada etapa del
proyecto, y estd quedara registrada en el acta correspondiente. En caso
de existir entregables o0 actividades no completadas en la etapa
correspondiente, se dejard constancia de ello en el acta, indicando
ademas el plazo para la culminacion de los pendientes. Este plazo de
ejecucion serd de comun acuerdo entre las partes, debiendo en lo posible
no superar el periodo correspondiente a la siguiente etapa, salvo existan

motivos de fuerza mayor que obliguen a no cumplir dicha condicion.

Finalmente se hara entrega de los manuales de Usuario, Operacion y de
sistemas. El acta de firma de aceptacion de estos manuales indicara la

finalizacion del proyecto.



3.1 Tipos de Manuales y Temas

Manual de Administracion y Operacion.

Introduccion: se especificard el objetivo del manual, es decir, la
especificacion de las tareas computacionales basicas que se deben

realizar para poner el software en produccion y mantenerlo.

Requerimientos de instalacidon: se describiran los requerimientos
de hardware y de software necesarios para poder instalar la aplicacion
(espacio en disco, memoria, tipo y numero de terminales, diskettes,
version sistema operativo, herramientas de software de base de datos,

de comunicaciones etc.)

Instalacion del software de aplicacion: se describirdan los procesos
computacionales previos a la ejecucibn normal del software (set up

inicial, conversiones, creacion de archivos, poblamiento inicial).

Procedimientos de produccion: se describiran los procedimientos
necesarios para la explotacion de la aplicacion. Los procedimientos
computacionales incluiran los archivos, programas y mensajes de
consola respectivos, chequeo de hardware local y comunicaciones,

representados por medio de diagramas.

Mantenimiento de usuarios: se describiran los mecanismos por
medio de los cuales se incorporan usuarios al sistema, el manejo de

privilegios, etc.



4.

Los Acuerdos y Puntos de Control

El control de avance del proyecto se realizard& a través de los
documentos resultado de cada etapa cuya aprobacién indicara la
aceptacion de su correcta conclusion. Adicionalmente cuando se
considere necesario habrad Informes internos, informes a Phoenix,
informes sobre actividades especificas, cuya aprobacién indicara la

aceptacion de su correcta conclusion.

Durante el periodo de ejecucién del proyecto se desarrollardn reuniones
quincenales para revisar los informes de avance del proyecto y discutir

temas relacionados al normal desarrollo del mismo.

Como resultado de estas reuniones se elaborara la minuta de reunién

donde quedaran documentados los acuerdos tomados.

Los puntos de control que se estableceran son Minutas de conformidad
por cada etapa concluida. La firma de cada una de las minutas da por
cerrada y define los alcances de cada una de las fases y etapas del

proyecto a que corresponda cada una de éstas.



5. El Personal

Los recursos profesionales contemplados para la ejecucion del

considera perfiles de las siguientes caracteristicas:

Jefe de Provecto

proyecto

El Jefe de Proyecto es el responsable de la formulacion de los planes

detallados, ejecucion y resultados de los

presupuesto y calidad establecidos.

Sus habilidades personales son las siguientes:
Capacidad de trabajo en equipo
Innovacion y creatividad
Liderazgo
Iniciativa
Capacidad de comunicacién verbal
Capacidad de comunicacién escrita
Relaciones interpersonales
Capacidad de analisis
Capacidad de solucion de problemas
Capacidad de toma de soluciones
Capacidad de adaptacion
Autodisciplina
Capacidad de autoaprendizaje
Amplitud de criterio
Capacidad de trabajo bajo presion
Responsabilidad
Orden

Presencia

proyectos,

dentro del

plazo,



Sus funciones y responsabilidades son las siguientes:
Realiza el planeamiento detallado y organizacion del proyecto
(funcionalidad, entregables, actividades, recursos Yy costos). Da
solucién con uso de tecnologias de informacion
Solicita la asignacion, verifica y administra los recursos requeridos:
personal, equipamiento, facilidades, etc.
Participa en la definicibn de los lineamientos de calidad, estandares
condiciones o criterios de aceptacion y los aplica en la ejecucion del
proyecto.
Asegura la concepcion de la solucion con el equipo de desarrollo
Realiza reuniones de coordinacién, relevamiento y revision con el
cliente
Participa en el establecimiento de las especificaciones de procesos,
modelos de datos, etc.
Asigna las tareas y actividades que deberan realizar los miembros del
equipo de trabajo
Realiza el seguimiento a proveedores subcontratados para la ejecucion
de proyectos
Participa en las revisiones del proyecto y en la revisibn y presentacion
de los productos entregables, para lograr sus aceptacion por parte del
cliente
Responsable de las pruebas de sistemas.
Asesora al cliente para lograr la 6ptima capacitacion de su personal en
los aspectos que son materia del proyecto
Administra y controla el proyecto utilizando la herramienta ABT
PROJECT WORKBENCH
Gestiona y controla el proyecto en lo relativo a la ejecucion de las
actividades programadas, costos, plazos, calidad, productividad de los

recursos, resultados de las pruebas



Controla la documentacion oficial del proyecto (actas en puntos de

control, inicio o cierre de etapas, etc.)

Sus conocimientos son los siguientes:
Administracion y aplicacibn de técnicas y metodologias para la
implantacion de soluciones con el uso de tecnologias de la informacion
(con énfasis en arquitectura de aplicaciones y de software)
Administracion de personal
Administracion y gestion de proyectos (PWB)

Especializacion en giro de negocio especifico

Técnico de Sistemas

El Técnico de Sistemas es el responsable de la definicion, disefio y
construccion de la plataforma de hardware y software del proyecto a

ejecutar.

Sus habilidades personales son las siguientes:

Capacidad de trabajo en equipo
Innovacion y creatividad

Liderazgo

Iniciativa

Capacidad de comunicacion verbal
Capacidad de comunicacion escrita
Relaciones Interpersonales
Capacidad de analisis

Capacidad de solucién de problemas
Capacidad de toma de decisiones

Capacidad de adaptacion



Autodisciplina

Capacidad de autoaprendizaje
Amplitud de criterio

Capacidad de trabajo bajo presion

Responsabilidad

Sus funciones y responsabilidades son las siguientes:

Definir y disefiar la arquitectura técnica de la plataforma en la
formulacion de una Propuesta en base a los requerimientos del cliente.

Dirigir y supervisar la implantacion técnica de un proyecto (software
base y herramientas).

Participar en las pruebas integrales y supervisar pruebas de esfuerzo.

Asistir a los analistas funcionales y al Lider de proyecto participando en
las diferentes etapas del desarrollo, cuidando que las propuestas de
solucion sean técnicamente factibles.

Ajustar y afinar la plataforma para cumplir con los requisitos
planteados por el cliente.

Brindar soluciones ante problemas técnicos presentados.

Sus conocimientos son los siguientes:

Tecnologia Orientada a Objetos.

Arquitectura Cliente Servidor.

Conocimientos de administracion y manejo de Base de Datos.
Sistemas Operativos como UNIX, VMS, NT.

Conocimientos de Redes y Comunicaciones.

Deseable conocimientos de Internet/Intranet, HTML, Java.

Lenguajes visuales, y otros 4GL y 3GL.



Técnico de Desarrollo

El Técnico de Desarrollo es el responsable de brindar soporte técnico en
herramientas de desarrollo y software base, asi como definir y difundir

mejores practicas.

Sus habilidades personales son las siguientes:

Capacidad de trabajo en equipo
Innovacion y creatividad

Liderazgo

Iniciativa

Capacidad de comunicacion verbal
Capacidad de comunicacion escrita
Relaciones Interpersonales
Capacidad de analisis

Capacidad de solucién de problemas
Capacidad de toma de decisiones
Capacidad de adaptacion
Autodisciplina

Capacidad de autoaprendizaje
Amplitud de criterio

Capacidad de trabajo bajo presion

Responsabilidad



Sus funciones y responsabilidades son las siguientes:

Brindar el soporte técnico en la formulacion de una Propuesta.

Definir y difundir estandares de uso de las herramientas de desarrollo.

Definir y difundir mejores practicas para el manejo del sistema
operativo.

Definir y difundir estandares para el buen manejo de los accesos a las
Bases de Datos.

Aportar conocimientos investigando, asesorando y/o recomendado las
acciones a seguir.

Asistir a los analistas funcionales y al Lider de Proyecto para resolver
problemas técnicos puntuales

Resolver problemas técnicos puntuales

Sus conocimientos son los siguientes:

Tecnologia Orientada a Objetos.

Arquitectura Cliente Servidor.

Conocimientos de administracion y manejo de Base de Datos.
Sistemas Operativos como UNIX, VMS, NT.

Conocimientos de Redes y Comunicaciones.

Deseable conocimientos de Internet/Intranet, HTML, Java.

Lenguajes visuales, y otros 4GL y 3GL



Ayudante Informatico

El Ayudante Informético es el responsable de la elaboracion de los

manuales y ayudas en linea de la aplicacion

Sus habilidades personales son las siguientes:
Iniciativa
Capacidad de trabajo en equipo
Capacidad de comunicacién verbal
Capacidad de comunicacion escrita
Innovacion y creatividad
Autodisciplina
Capacidad de autoaprendizaje
Amplitud de criterio
Capacidad de trabajo bajo presion
Responsabilidad
Orden

Presencia

Sus funciones y responsabilidades son las siguientes:
Elaborar los manuales de usuario y sistema en coordinacion con el
analista encargado.
Elaborar las ayudas en linea para la aplicacion.
Mantener actualizada la documentacion y ayudas en linea de Ila
aplicacion.

Apoyar en la elaboracién de manuales y manual de entrenamiento



Sus conocimientos son los siguientes:
Manejo de paquetes de tipo administrativo.
Manejo de Microsoft Office.

Manejo de aplicaciones de ayuda grafica (Visio, Visual Help, etc.).

6. Recursos e Infraestructura minima

Como parte de la infraestructura minima necesaria para la ejecucion del

proyecto, se ha considerado lo siguiente:

La empresa proveera a todo el personal que participe de este
proyecto de estaciones PC de trabajo, para el desarrollo de las
actividades propias del proyecto. Estas estaciones contaran con las
licencias de software necesarias para las distintas etapas. Tanto el
hardware como el software asignado al personal serd entregado

una vez culminado el proyecto.

La empresa proveera del equipamiento de comunicaciones y de las
instalaciones de red de todos aquellos equipos que sean necesarios

interconectar con la red de la empresa.



6.1 Personal Asignado al Proyecto

Para efectos de la ejecucion del proyecto se ha previsto

participacion del siguiente personal profesional:

CATEGORIA

CANTIDAD

Jefe de Proyectos

Técnico de Sistemas

Técnico de Desarrollo

Ayudante Informatico

Jefe de Proyectos

Técnico de Base de Datos SqlServer

Técnico de Comunicaciones

Programadores para Adecuacion en negodos

N R R R R R R R

6.2 Plataforma de trabajo

SERVIDOR:

Servidor de Aplicacion y Base de Datos

Proliant 6000

03 Procesadores Pentium 111 200 Mhz 1024 MB RAM

60 GB Disco Duro

Boton de Conexion ( Proporcionado por NovaTronic)

Software Base:

MSSQL 7.0
Windows NT 4.0 Server
IBM CLIENT CICS
SIXINETD ( Servicio SIX)
ADODB 2.1 o Superior
ServSix(SRMA)

CLIENTES: PC”s — Windows NT Workstation V4

la



6.3 Estimacion De La Duracion De Las Actividades

El plazo considerado para la ejecucion del proyecto es de 44 dias utiles.

Actividad

Duracio

n

Proyecto Interconexiéon de los sistemas

D
N

Planeacion del Proyecto

Adecuacion del ambiente de trabajo

Seleccion de recursos para el Proyecto

Logistica necesaria para el Proyecto

Definicion de requerimientos

Analisis y Disefo

Analisis de las modificaciones en el sistema de inscripcion

Andlisis de las modificaciones en DB

Andlisis de la interfaz con el sistema de calificacion

Disefio de las modificaciones en el sistema de inscripcion

Disefo de las modificaciones en DB

Disefo de la interfaz con el sistema de inscripcion

Disefio de Managers

Disefio de mecanismos y politicas de bloqueo

Disefio de mecanismos de seguridad

Disefo de mecanismos de prueba

NI NI NI NI N P | N P[P OO N DN RPN

Construccion y Pruebas Unitarias

Elaboraciéon de codigo

Pruebas unitarias de modificaciones en el sistema de inscripcion

Pruebas unitarias de nuevas consultas u opciones

Construccion de interfaz el sistema de inscripcion - sistema de

calificacion

17

Construccion y pruebas de rutinas

17




Pruebas y Control de Calidad 10
Verificacion de estandares 1
Aplicacion mecanismos de prueba a partes del sistema 4
Aplicacion mecanismos de prueba de manera global 5
Capacitacion 5
Entrega de cartilla para usuarios finales 2
Capacitacion a administradores del sistema 3
Produccion 14
Configuracion de Ambiente de Produccion 5
Puesta en Produccion
Mantenimiento en Produccion 7
Documentacion 44
Entrega de manual de Sistema 44
Entrega de manual de Administrador 44
6.4 Estimacion De Costos
Cantida [Horas Tarifa *

Personal d Totales |hora Monto

Jefe de

Proyectos 1 352 87,59 30831,68

Técnico de

Sistemas 1 352 82,98 29208,96

Técnico de

Desarrollo 1 352 59,93 21095,36

Ayudante

Informatico 1 352 22,93 8071,36

Total 89207,36




6.5 Analisis de Riesgo

Descripcion de Riesgo Prioridad

El sistema de calificacion es invocado desde el aplicativo

de inscripciobn. Las recomendaciones del sistema de Alta
calificacion no es mandatorio

El tiempo de respuesta actual de proceso de inscripcion y Media
acuerdo de pagos puede ser demasiado lento por
trabajar con varias plataformas.

Vender servicios al cliente para el cual no califica y por lo Media
tanto en un corto plazo tener problemas de morosidad.

No disponer de contingencias, si el aplicativo de ingreso

de clientes queda fuera de linea, no se puede realizar Alta

ventas a través de los legacies.

7. Interfaz del sistema de inscripcidon y calificacion de clientes
con datawarehouse

Un Codigo Unico de Cliente es el elemento que permitird identificar a los
Clientes de la Empresa, reconociendo los productos y servicios que éste
posee a través de todas las areas de negocios. Para estudiar el
comportamiento del cliente o un grupo de clientes se necesita de una
herramienta de explotacion y consulta de datos que contiene la Base de

Datos Central.

Las aplicaciones para soporte de decisiones basadas en un datamart,
pueden hacer mas practica y facil la explotacion de datos para una mayor
eficacia del negocio, que no se logra cuando se usan soOlo los datos que
provienen de las aplicaciones operacionales ¢ transaccionales (que ayudan

en la operacion de la empresa en sus operaciones cotidianas), en los que



la informacidon se obtiene realizando procesos independientes y muchas

veces complejos.

OBJETIVO Y ALCANCE

A. Objetivos

1. Diseflar y construir una Datamart de la Base de Datos
Central que brinde informacion efectiva y eficiente para

la toma de decisiones

El enfoque limitado de las bases de datos disefiadas para
soportar sistemas operacionales, originan dificultad para
acceder a los datos para otra gestion. Esta dificultad es
superada con un enfoque que deberd estar en el uso de
los datos que se encuentre en la BD, antes que
preguntarse sobre la confiabilidad o consistencia de los

datos.

2. Desarrollar una herramienta de explotacibn y consulta de

la base de datos central para la toma de decisiones

La informacion estratégica sobre clientes importantes
debe ser extraida de alguna forma para la toma de

decisiones.

En este caso se necesita software especializado que
permita capturar los datos relevantes en forma rpida y
pueda verse a través de diferentes dimensiones de los
datos. El software no deberia limitarse Unicamente al
acceso a los datos, si no también, al andlisis significativo
de los datos. En efecto, transformar los datos de la
informaciébn cruda o no procesada, en informacion util

para la empresa.



B. Alcances

1.

Asegurar la confidencialidad de la informacién publicada

Teniendo en cuenta que la informacidbn que sera publicada
es confidencial, se definirA e implementard& un esquema
de seguridad que permita acceder por niveles a las

personas autorizadas a consultar dicha informacion.

Definir e implementar el disefio fisico para el modelo de
datos. El disefio fisico debe estar orientado a generar

buen rendimiento en el procesamiento de consultas.

Definir e implementar los procesos de extraccion, filtro,
transformacion de informacion y carga de datos que se

deben implementar para poblar ese modelo de datos.

Definir e implementar los procesos de administraciéon de

la informaciéon que permanece en el datawarehouse

METAS DEL SISTEMA

1. Reducir la morosidad.

2. Mejorar el tiempo de atencion al Cliente.

3. Facilitar la labor del Ejecutivo Comercial.



METAS DEL DISENO

Deteccion de clientes con probabilidad de incumplimiento de
pagos

Ingreso de datos correspondientes a las caracteristicas para
el puntaje con verificacion y alerta sobre campos obligatorios.
Producto facil de usar

Producto suficientemente rapido en la atencién al cliente.

5. Facilidad para la toma de decisiones calificando, informando

© ® N O

10.

los limites, caracteristicas con menor puntaje y alternativas
de productos a ofrecer

Respuesta en linea

Adecuacion al proceso de ventas

Cobertura nacional

Faciidad de aprobar o rechazar wuna solicitud bajo
observacion para un Supervisor de venta

Registro (Log) de datos inscritos para la puntuacion

para efectos de auditoria.



CAPITULO 1V

DESCRIPCION DEL PRODUCTO

El Sistema de Consultas y Reportes de Puntuaciéon de Solicitudes nace por
la necesidad de efectuar un andlisis y emitir conclusiones sobre la gestion
de ventas de los negocios de la empresa a analizar, al utilizar la

herramienta de evaluacion y puntuacion de solicitudes de los Clientes.

Este Sistema sirve para que los Usuarios realicen lo siguiente:

1. Consultar y evaluar las puntuaciones obtenidas por los clientes.

2. Obtener reportes para conocer la situacion del uso de la aplicacion de

Puntuacion de Solicitudes (Scoring de Entrada)

3. Visualizar y emitir conclusiones que ayudaran a la gestion de
optimizacion de las ventas y la reduccion de la cartera de clientes

MOrosos.

El presente Manual ayudarda a los Usuarios a aprender a usar y explotar el

Sistema de manera sencilla y amigable.

1. Objetivo

El objetivo es generar informes que permitan analizar y emitir

conclusiones sobre la gestion de ventas con el Soring de Entrada.



. Caracteristicas

. Generacidon de un archivo de puntuaciones realizadas que si pertenecen
a ventas, diferenciadas por tipo de venta de acuerdo a la
recomendacién del score, venta con autorizacion del supervisor, y

ventas diferentes a lo recomendado o autorizado.

. Consulta de autorizaciones efectuadas por un Supervisor.

. Generacibn de un archivo de puntuaciones realizadas que no tienen

ventas.

. Reporte de Ventas diarias por Negocio, Oficina Comercial y tipo de

persona.

. Reporte de Informacién Incompleta por Negocio, Oficina Comercial,

tipo de persona, fecha.

. Reporte de Puntuaciones Sucesivas (en Exceso) por Negocio, Oficina

Comercial, tipo de persona, fecha.

. Reporte de Seguimiento de Recomendaciones del Score por Negocio,

Oficina Comercial, tipo de persona, fecha, tipo de servicio vendido.

. Reporte de Usuarios que dejan de Ingresar Informacién por Negocio,

fecha, hora, Usuario, y Oficina Comercial.

. Reporte de Usuarios que realizan Puntuaciones en Exceso por Negocio,

fecha, hora, Usuario, y Oficina Comercial.



3. Funcionalidad

El Sistema facilita lo siguiente:

1. Consultas sobre puntuaciones histéricas.

2. Genera reportes relativos a los datos de puntuacion de solicitudes de

los Clientes, con informacion diaria consolidada.

3. Proporciona listados sobre el uso de la puntuacion de solicitudes por

parte de los usuarios Representantes de Ventas y Supervisores.

4. Ingreso al Sistema
Para ingresar al sistema usted debe de registrar la base de datos a la cual

desea ingresar asi como su usuario y contrasefia en la pantalla de ingreso,

esta pantalla tiene las siguientes caracteristicas:

Base de Datos: Este combo box es utilizado para ingresar la base de datos

a la cual se desea acceder.

Usuario: Debe ingresar el usuario que tiene asignado.

Password: Se debe ingresar el password que le corresponde al usuario que

se ha registrado en el campo Usuario.



La pantalla de ingreso al sistema es la siguiente:

Acceso al Sistema

Phoenix

&

i ]

—ldentificacian:

Baze de Datos:

| zuario;

Fazaword;

SAPLCSM118

[MASUSERE

Aceptar I LCancelar

5. Opciones del Sistema

El sistema contiene un menu principal donde ud. podra visualizar

opciones del sistema, estas son:

CONSULTAS
REPORTES
CATALOGOS
SEGURIDAD

las



Phoenix
Madula  er Heramientas 7

I (=] A |

Conzultaz Catalogos Seguridad
|
Reportes Uzuario Master Basica

6. Mdédulo de Reportes

6.1 Iconos y botones de utilizados en el modulo de reportes

En la siguiente pantalla, Ud. podra visualizar los

iconos de uso

frecuentes en el sistema. A continuacién describiremos cada icono.
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ImnT
ImnT
IMnaT
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Este icono le permite visualizar / ocultar el arbol de seleccion de

reportes.
Al presionar este icono le permitird ingresar los filtros o los criterios

en la ventana de Pardmetros para visualizar un nuevo reporte sin

necesidad de salir de la opcion.

Al presionar este icono aparece una ventana de dialogo que le

permitird configurar las propiedades de impresion de los reportes.

Este icono le permitira al usuario guardar el reporte en cualquiera

de los formatos que el sistema ofrece, los cuales son:

4l

Archivo Html (*.html)
Archivo de Texto (*.txt)
Archivo Dbf (*.Dbf)

Archivo de Excel (*.xls)

Este icono permite desplazarse a la primera pagina del reporte.

Este icono permite desplazarse a una pagina anterior del reporte.

Este icono permite desplazarse a la siguiente pagina del reporte.

Este icono permite desplazarse a la ultima pagina del reporte.

%l Este icono activa la funcion disefio de pagina



m_q-

Este icono permite salir de la opcion o del sistema.

6.2 Descripcion de reportes

6.2.1 Puntuaciones en exceso en el scoreware

Este reporte muestra la cantidad de puntuaciones en exceso Yy las

puntuaciones efectivas. Este tipo de reportes comprende los reportes:

Reporte de Cambio de Linea  por puntuacibn en exceso por
cantidad de puntuaciones en exceso.

Reporte de Cambio de Linea por tipo de linea.

Paso 1:

Debe de ingresar el Ao y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc)

También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales
seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la
opcibn de calendario que se activara presionando el botéon Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial
(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Si es que se selecciona una oficina comercial especifica, se activara el
campo para ingresar un usuario especifico, si se desea.

Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o no.

Elegir un intervalo de tiempo, que indique el tiempo maximo entre
puntuaciones de una misma venta.

Presione el boton Aceptar para ejecutar la accion.



2= Opcion

Rango de Fechas

&+ Afio y Mes i ||:I|:tu|:|re ;I
" Entrie [oo-ansonon - , |oosonsanrn ]
[atos Generales
Qficina Camercial ITODOS :]

zuario I - I

Tipo de Yenta ¥ Con venta [ Sin venta

Irtervalo I B riir. - i Activar

Calendar

Botdn

Aceptar | Cancelar

Una vez que el sistema le muestre el reporte Ud. podra imprimirlo
presionando el icono de la impresora que se muestra en la ventana.

Obtendra un resultado total del consolidado de las ventas



e

Naorian dal Soing

e

=
PRl | Do che Lt o bt e eanad
E3 2 Combm b Lt i prurshassinde tn it
£3 3.-Canizo da Linewa pon secormenclacion dul 34 Puntuaciones en Exceso
E :T““‘“_:’_":m::‘:m“ { Por nimern de DURUSCIDNES & Excasn]
B3 9. Puntuscenss GLAP
0 3-Funiuscones Mo Punhua Feche ician 81 ge Dolabes ge 3807
E 110 Saguaianic da lar Nacomandaciana P Tt 31 e bt e PO
17 - Wisrtas Diaiss - O Conve cisl
E3 12 Vet Disan - TwLinea st i T s o Elals “Hia. I
0 i e [l '] o [ [iE ] 0 T 4] 2
LIty
%ﬁm' N O [ ~ ] ] (S ~— E:
RETE 13 2 I3 T 1
JOCHEY FLALS. ] 5] [T i [
Lo v H 0 i i
Ty L ik 1 il =1 IS 1
R CHES: L] T [F] F]
CFACE CANALES 5] [ ] [EE] i 3
£ 1 MATL RS & ] [T} i
et I - — — = L
ST O L] » 1 [ &
L TOTAL LmA_ | 5 | ' | 1 L] L] &1 B 1 ¥4 H R
PROVINCIAS
R A W, 5] [=]
L — | & — L 3
P TE FiJ ™ 1
Fimos a3 3 3
RO &0 i i 7]
S — i —_—T T 1T 1
| S ] o] ]
fany 35 5
FacHs 13 = 5| ==

Ademas, dando doble click sobre cualquiera de las casillas mostradas,

se mostrara el detalle de las puntuaciones obtenidas en el reporte, de
la siguiente manera:
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6.2.2 Cambio de linea por recomendacion del supervisor

Este reporte muestra la diferencia entre la recomendacion dada por el

scoreware y el supervisor.

Paso 1:

Debe de ingresar el Afo y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc)

También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales
seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la
opcibn de calendario que se activara presionando el botdén Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial
(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o0 no.

Presione el boton Aceptar para ejecutar la accion.
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Una vez que el

sistema

le muestre el

reporte Ud. podra

imprimirlo

presionando el icono de la impresora que se muestra en la ventana.
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Podra observar el detalle por Tipo de Persona (Natural o Juridica)
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6.2.3 Informacion Incompleta

El objetivo de esta opcion es obtener los reportes con la informacion
Incompleta por Tipo de Persona, Esta opcidon abarca los siguientes

reportes:

Reportes de informacion incompleta por cantidad de campos en blanco

Reporte de informacién incompleta por tipo de informacién.
Paso 1:

Debe de ingresar el Afo y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc).
También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales

seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la



opcion de calendario que se activara presionando el boton Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial
(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o no.

Presione el botdn Aceptar para ejecutar la accion.
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Paso 2:

Una vez que el sistema le muestre el reporte Ud. podra imprimirlo
presionando el icono de configuracion de impresion.

Obtendra un resultado total del consolidado de las ventas
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Podra observar el detalle por Tipo de Persona (Natural o Juridica)
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6.2.4 Puntuaciones GC/VIP

Este reporte nos permite visualizar las puntuaciones realizadas por los
clientes del tipo VIP/GC.

Paso 1:

Debe de ingresar el Afo y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc).

También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales
seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la
opcibn de calendario que se activara presionando el botdén Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial
(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o0 no.

Presione el boton Aceptar para ejecutar la accion.
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Reporte de Puntuaciones GC/VIP
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6.2.5 Puntuaciones “NO PUNTUA”

Este reporte nos permite visualizar las puntuaciones en las cuales el

scoreware no dio ninguna recomendacion.

Paso 1:

Debe de ingresar el Afio y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc).

También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales
seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la
opcion de calendario que se activara presionando el botdén Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial

(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)



Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o no.

Presione el boton Aceptar para ejecutar la accion.
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6.2.6 Seguimiento de la recomendacion

Este reporte muestra las puntuaciones en las que la recomendacion del
negocio esta acorde con la recomendacién del scoreware y/o la del

supervisor de ventas.

Paso 1:

Debe de ingresar el Ao y seleccionar el Mes de la lista desplegable
(Enero, Febrero, Marzo....etc).

También pueden seleccionarse un rango de dias especifico, los cuales
seran ingresados directamente en las cajas de texto, o usando la
opcibn de calendario que se activara presionando el boton Activar
Calendario.

Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial
(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Seleccionar ademas el filtro Con ventas/Sin ventas para apreciar los
registros que culminaron en ventas o no.

Presione el botdn Aceptar para ejecutar la accion.
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Paso 2:

Una vez que el sistema le muestre el reporte Ud. podra imprimirlo

presionando el icono de la impresora que se muestra en la ventana.

6.2.7 Reporte de Seguimiento de las Recomendaciones
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Podra observar el detalle del reporte dando doble click sobre las casillas

del reporte.



L—l—- e Ol

[ e T T 43

=5
Dot ©
gt Fuam b R Tl L =SS Te Vgl il o b il
“_fs-l?- ?-_'!-iﬂ W Fid il Fudd i b
] e - e AT 1
r— [ v — i
..... e < - e
A e A rnmew DL -
Bags 11 -
| | ':l-r
!Iﬁﬁl Elbeusaa | .Jj'ril--!lll o e |ﬂ.l’r—-lnu | == | # i e | i Tk | Bt |le= IO BT o

6.2.8 Reporte de ventas diarias

Esta opcién comprende los siguientes reportes:

Reporte de ventas diarias realizadas por Tipo de Linea

Reporte de ventas diarias por Oficina Comercial.

Para obtener este reporte se debe ingresar los filtros o criterios de

acuerdo a la busqueda deseada. Este reporte se caracteriza porque

muestra el detalle de la informacion en forma mensual y dia por dia.

Paso 1:

Debe de ingresar el Ao y seleccionar el Mes de la lista desplegable

(Enero, Febrero, Marzo....etc).



Luego debe de seleccionar de la lista desplegable la oficina comercial

(Todos, Lima, Provincia, Balnearios,etc)

Presione el boton Aceptar para ejecutar la accion.
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Paso 2:

Una vez que el sistema le muestre el reporte Ud. podra imprimirlo
presionando el icono de configuracion de impresion.

Obtendréa un resultado total del consolidado de las ventas



Reporte de Ventas Diarias (por Oficina Comercial)
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Ademas, dando doble click sobre cualquiera de las casillas mostradas,

se mostrara el detalle de las puntuaciones

la siguiente manera:

obtenidas en el reporte, de
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CONCLUSIONES

A continuacion se presentan las conclusiones obtenidas luego de
realizado el presente trabajo de investigacion; cabe indicar que éstas
no son las Unicas que pueden desprenderse de él, sin embargo el autor

del presente trabajo considera las siguientes como las mas resaltantes.

Vivimos en una era de constante cambio, y es preocupacion vital para
las empresas la gestion de informacion de negocios centrada en una
vision de clientes, convirtiéndose éste en centro de las operaciones, y
no como un simple receptor de productos y servicios, sino mas bien

como impulsador de cambios y actitudes corporativas.

Los sistemas estratégicos actian como generadores de ventajas
competitivas para las empresas; es por esta razon, que las TI
actualmente se han constituido en las herramientas usualmente mas
usadas para la innovacibn y el cambio del que hemos hablado.
Asimismo, dada la importancia de la estructura informatica dentro de
las empresas, se ha notado por parte de éstas, una preocupacion cada
vez mas creciente, por desarrollar sistemas mas estables, con menos
riesgos y sobre todo de mayor productividad. Dado esta preocupacion,

se han desarrollado diversas metodologias para la elaboracion de



sistemas, de las cuales hemos elegidos el Microsoft Solution

Framework, como modelo a examinar.

El analisis de las caracteristicas mas importantes de los clientes en el
tiempo, para los procesos corporativos es, asimismo; una tendencia
actual de las empresas; tendencia que esta soportada por el enfoque
del datawarehousing; que es una de las formas que tienen las
empresas en la actualidad para adaptarse a la gestion de sus clientes:
analizando su evolucion, su permanencia como clientes fieles a la
empresa, su capacidad financiera, y otros muchos parametros
importantes que sirven de base para la elaboracion de sus estrategias y
planes de accién. En la medida que las empresas, le den la importancia
necesaria a la gestion de data histérica de clientes, para apoyar sus
planes de accion tendran un paso adelante sobre aquellas empresas

que no realicen estas tareas.

Es posible la innovacién y el mejoramiento de procesos dentro de las
empresas; lo Unico que se requiere es capacidad y decision. Una
prueba de ello, es que el caso practico que se ha planteado, se realizo
con éxito en una empresa y actualmente este rinde resultados que son
muy apreciados por la gerencia del area en que se ha implementado; y
que realmente ha cambiado de manera significativa los procesos de
negocio y le ha dado a esta, una importante ventaja competitiva
ademas de definirla como una empresa preocupada por la innovacién y
la adaptacion a los cambios; elementos que son claves para el éxito en

estos tiempos.



RECOMENDACIONES

Es recomendable para una mayor comprension del presente trabajo
tener muy en claro los conceptos relacionados a las Bases de Datos, su
disefio y utilizacion; ya que es un tema sobre el cual se basa una gran

parte del caso practico propuesto.

El autor recomienda al lector asimismo se relacione con los conceptos
de datawarehousing y su utilizacion por las empresas para el analisis

de sus mercados objetivos.

Asimismo se recomienda se ponga un especial énfasis en la
comprension del caso propuesto; ya que se trata de una aplicacion
practica de las ventajas competitivas que pueden obtenerse a través de

los Sistemas Estratégicos apoyados por Tecnologias de la informacion.

El autor recomienda que se profundice en los temas propuestos para

asi enriquecer aiun mas esta fuente de consulta.
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