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Resumen

Es importante para las organizaciones generar relaciones rentables con los clientes. La
Administracién de las Relaciones con los Clientes (CRM, por sus siglas en inglés) es una
estrategia que busca entender y anticipar las necesidades de los clientes, es decir, es una
estrategia de negocio basada en el negocio.

Los sistemas CRM, se dividen en tres tipos segun sus funciones, el primero es el operacional que
cumple con la automatizacion de las ventas, servicios y mercadeo; el segundo es el colaborativo
que administra una comunicacién mas directa y de retroalimentacion con los clientes y por ultimo
el analitico que hace un estudio del comportamiento del cliente segun los datos generados por los
dos tipos de CRM anteriores.

El presente trabajo especial de grado (TEG) consiste en el desarrollo de una solucién analitica
para la administracién de las relaciones con los clientes, es decir un Sistema CRM Analitico,
usando la metodologia Lifecycle propuesta por Ralph Kimball (Kimball, Ross, Thornthwaite,
Mundy, Becker 2008) para la implementacion de soluciones de inteligencia de negocios. El
sistema se sustenta de los datos de la solucion ADempiere, la cual cuenta con un proceso de
CRM operacional basado en software libre y desarrollado bajo la licencia publica general de GNU.
Para el desarrollo del CRM Analitico se utiliza una plataforma de inteligencia de negocio Pentaho,
también software libre. Con ella se construyen funcionalidades para el estudio y comportamiento
del cliente, empezando por su segmentacion geografica y demografica, descubriendo sus
preferencias entre los diferentes productos, los representantes de ventas mas destacados y el
efecto que tienen las campafias en su comportamiento. Todo esto haciendo un estudio de las
ventas de una empresa de venta al detal cargada en el sistema transaccional.

Palabras Claves: Administracion de Relaciones con los Clientes, Planificacion de Recursos
Empresariales, Inteligencia de Negocio, Software Libre.
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Introduccion

Histdricamente, las organizaciones productivas se concentraron acceder
a nuevos mercados para alcanzar un crecimiento sostenido, apoyandose
en el planteamiento de su cadena de valor' con una cultura enfocada en
el producto, partiendo desde las fases de investigaciéon y desarrollo,
luego produccién, ventas y mercadeo, canales de distribucién, para
finalizar en el contacto con los clientes.

Para afianzar este crecimiento se incorpord estrategias como el uso de
diversos sistemas de informacién, tales como los Sistemas de
Planificacién de Recursos Empresariales (ERP, por sus siglas en inglés) y
los Sistemas de Gestion de la Cadena de Suministro (SCM, por sus
siglas en inglés). Sin embargo, con el paso del tiempo, se demostré que
estas estrategias no eran sostenibles a largo plazo, y que para crecer
era necesario vender mas, y para eso, se debia ganar la lealtad de los
clientes, produciendo lo que éstos querian comprar. Como nos describe
Fantin (2007) esta realidad planteé una necesidad de cambio, donde las
organizaciones debian adoptar una estrategia "cliente céntrica", capaz
de ubicar al cliente en el centro del universo corporativo. La clave de
ésta estrategia, es ir ganando lealtad mediante un fluido intercambio de
ideas entre los clientes y los encargados del disefio de soluciones a sus
necesidades.

Esta nueva estrategia organizacional se conoce como Administracién de
las Relaciones con los Clientes (CRM, por su siglas en inglés), y ofrece
funciones operacionales relacionadas a el mercadeo, venta y servicio,
ademas de proveer herramientas para el estudio analitico relacionado a
la segmentacion, las tendencias, los habitos y los patrones de consumo,
de tal forma que permite a las organizaciones tomar mejores vy
acertadas decisiones, que influyan positivamente sobre sus planes
estratégicos.

En este Trabajo Especial de Grado se desarrolla un sistema de
informacion analitico de la administracion de relaciones con los clientes,
tomando como origen de los datos un sistema que integra las
funcionalidades de planificacion de recursos empresariales,

1 cadena de Valor es un instrumento para el analisis interno de la empresa. Permite
dividir las actividades que realiza una empresa para vender un producto o un
servicio, es decir, divide la actividad general de una empresa en actividades
productoras de valor. La idea es que cada una de las partes identificadas aporte una
parte de valor a la empresa. Carrion (2007)



administracion de la cadena de suministro y administracion de
relaciones con los clientes llamado ADempiere. El desarrollo usa
herramientas software libre de una suite de inteligencia de negocio
llamada Pentaho (http://www.pentaho.com/).

A continuacién se describe como esta organizado este documento.

En el capitulo 1, se plantea el problema de investigacién, exponiendo la
situaciéon que actualmente se presenta en las empresas, ademas del la
solucién planteada. Seguidamente los objetivos y el alcance del trabajo
especial de grado y por ultimo la importancia y la justificacion en base a
los beneficios que se logran al implantar este tipo de soluciones.

En el capitulo 2, se presentan los fundamentos conceptuales y teodricos
conocidos en este trabajo, explicando los diferentes sistemas vy
tecnologias involucradas en el desarrollo de este Sistemas CRM
Analitico.

En el capitulo 3, se especifican las tecnologias de informacién presentes
en este trabajo, enumerando sus funcionalidades y principales
caracteristicas.

En el capitulo 4, se explica la metodologia de desarrollo usada, los
diferentes pasos y entregables para el desarrollo exitoso del sistema.

En el capitulo 5, se despliegan los resultados de la aplicacién producto
de los pasos de la metodologia del capitulo 4.

Por ultimo se plantea la conclusién y recomendaciones que se obtienen
al finalizar el desarrollo del Sistema CRM Analitico.
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Capitulo 1. Problema de Investigacion

En este capitulo se describe como la gestidn de las relaciones con los
clientes son parte fundamental del éxito de una organizacidn, resaltando la
importancia que ha tomado el uso de sistemas de informacion que
manejen y/o administren estas relaciones (mejor conocidos como
Sistemas CRM), los cuales son capaces de usar los datos cargados en los
sistemas operacionales y transformarlos en informacion Gtil para la toma
de decisiones.

A continuacién se propone el desarrollo de un sistema analitico para un
sistema CRM operacional bajo una tecnologia software libre. Luego se
detalla el objetivo general, seguido por los objetivos especificos,
posteriormente la importancia, la justificacion y el alcance del Trabajo
Especial de Grado (TEG).

1.1. Titulo

Desarrollo de una solucién analitica para la administracién de las
relaciones con los clientes (CRM).

1.2. Situacion Actual

Segun Mora (2007) las empresas a nivel global enfrentan un gran reto
respecto a garantizar la fidelidad de sus clientes a largo plazo, no solo
ofreciéndoles productos o servicios de alta calidad capaces de enfrentar las
ventajas competitivas de las demas organizaciones, sino contando con una
gestién de servicios que le haga sentir al cliente que la organizacion
siempre estd preocupada por ellos e interesados en todo aquello que
atente contra la satisfaccion de sus necesidades.

Kotler y Keller (2006) afirman que es importante contar con la fidelidad de
los clientes porque: "La pérdida de clientes rentables repercute
considerablemente en las utilidades de una empresa. El costo de captar
nuevos clientes es cinco veces superior al costo de mantener satisfecho a
un cliente actual." Esto se debe a los grandes gastos en disefio de
campafas, publicidad y servicios preventas que deben realizarse para
generar ingresos de nuevos clientes.

En conclusién, conservar a un cliente fiel se ha convertido en un verdadero
reto ya que la competencia se torna fuerte entre las empresas, lo cual sin
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una estrategia eficaz podria traducirse en la pérdida de grandes cantidades
de clientes y por consiguiente de dinero.

1.3. Problema

Existen Sistemas CRM libres que cubren muy bien las necesidades
operacionales de las empresas, tales como: SugarCRM, FreeCRM, Vtiger,
Compiere, ADempiere, entre otros. Estos Sistemas ademas de automatizar
la fuerza de ventas mantiene y registran gran cantidad de datos
relacionados con los clientes, las ventas, servicios, campafias y canales de
comunicacion.

Sin embargo, estos sistemas no tienen funcionalidades de procesamiento
analitico en linea (OLAP, por sus siglas en inglés). En este aspecto las
empresas invierten tiempo y dinero con sus departamentos de tecnologia o
con consultores externos para obtener la informacidén requerida. Existe un
tipo de CRM llamado CRM Analitico, este tipo de CRM se encarga del
analisis de los datos suministrado por un CRM operacional, como los
nombrados en el punto anterior que cubre este tipo de necesidades.

1.4. Solucion propuesta

En este TEG se propone el desarrollo de un CRM Analitico basado en el
esquema de datos de ADempiere, uno de los CRM operacionales que segun
el documento de OPENBIZ (2009, Septiembre 11). Vista General
ADempiere Business se posiciona como una fuerte alternativa a los
productos propietarios. ADempiere es un software que tiene la ventaja de
no solo ser un CRM operacional sino que también cubre las necesidades de
el manejo de la cadena de suministro (SCM) y la planificacion de los
recursos empresariales (ERP).

Tomando como origen de datos al esquema de base de datos de
ADempiere se propone un desarrollo de un sistema con funciones de
analisis para el estudio de los clientes a nivel Demogréfico y Geografico, el
efecto de las campafas en las ventas y en los clientes, la relacion producto
cliente, la relacidon cliente "representante de ventas" y el patrén de
consumo a través del tiempo.

Estas funciones seran desarrolladas usando herramientas de software libre
de la Suite de Inteligencia de Negocios Pentaho, siguiendo la metodologia
Lifecycle propuesta por Kimball (Kimball et al 2008).
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1.5. Objetivos

A continuacidon el objetivo general y los especificos propuestos en este

TEG.

1.5.1. Objetivo General

Desarrollar un sistema CRM Analitico para el Sistema ERP ADempiere

1.5.2. Objetivos Especificos

Planificar las actividades del desarrollo del CRM Analitico.

Definir los requerimientos del caso modelo donde sea aplicable la
solucion.

Disefar técnicamente la arquitectura de la plataforma del CRM
analitico.

Seleccionar e instalar los productos dentro de la arquitectura
disefada.

Modelar las dimensiones del almacén de datos.

Disefar fisicamente el almacén de datos.

Disefar y desarrollar los procesos de extraccion, transformacién y
carga de datos.

Disefar la aplicacion del sistema CRM analitico.

Desarrollar la aplicacidon del sistema CRM analitico.

Desplegar el Sistema.

Probar, integrar y desplegar la aplicacion.

1.6. Alcance

Este TEG desarrolla lo listado a continuacion:

» Disefiar y construir funcionalidades para el analisis de:

o Los clientes a nivel demografico y geografico, también reportes
de prospectos de clientes, clientes mas rentables y clientes
mas antiguos.

o El impacto de las campafias sobre los diferentes tipos de
clientes, también conocer la rentabilidad de cada una de las
campafas mediante reportes.

o La fuerza de ventas, se analizara el comportamiento de los
clientes con los diferentes representantes de ventas.



Capitulo 1. Problema de Investigacion

o El comportamiento de los clientes a lo largo del tiempo.

o Los productos preferidos por los diferentes grupos de clientes,
asi como también los productos que se han devuelto por no
cumplir con las expectativas de los clientes

* A nivel administrativo, se usara un rol administrativo con acceso
general, ya que en este trabajo no tiene como objetivo probar la
efectividad del servidor de aplicaciones de Pentaho en el control de
acceso, de usuarios y a la restriccion de roles.

1.7. Importancia y Justificacion

Segun Sieber, Valos & Portal (2006) son cada vez mas recurrentes las
compafias que enfocan o dirigen sus estrategias de ventas a los clientes,
siguiendo estrategias como segmentacion del mercado, servicios
agregados y personalizacion de productos o servicios. Todas estas tacticas
van dirigidas a lograr un mayor grado de fidelidad por parte del cliente ya
que los analistas calculan que vender a un cliente nuevo es mas costoso
que vender a un cliente fiel.

Recientemente estas empresas estan optando por usar herramientas de
gestién empresarial de software libre. Con esto reducen los costos
asociados a la implementacion de estos paquetes, logran ser mas
competitivas y toman un rol mas activo en el uso de estos sistemas.

ADempiere es una de las soluciones organizacionales mas completas en
este ambito por sus caracteristicas , siendo ésta la base de varios software
de gestién, sin embargo, carece de funcionalidades analiticas, limitando los
beneficios que ofrece para el estudio de asa informacién, especialmente la
del CRM.

Con un complemento de analitico de datos se podra obtener un estudio de
toda la informacion relevante de los clientes, conocimiento de sus
preferencias, productos que utilizan, relaciones que mantienen con los
representantes de ventas, determinacion de sus habitos y patrones de
consumo, perfiles que los caracterizan, impacto de las campafias en sus
comportamientos y su rentabilidad. A causa de estas necesidades se
desarrolla el presente TEG, intentando cubrir las necesidades mas
comunes en el anadlisis de clientes en tipo de negocio de venta al detal.
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A continuacion se presenta una descripcion de los sistemas de informacion
integrados tales como ERP, SCM, CRM, los cuales estan relacionados con el
desarrollo de este TEG, por ser el origen de los datos para el CRM
Analitico, ya que son los sistemas que conforman la fuente de los datos
que es el sistema ADempiere. Segun Guerrero (2003) la tendencia por
adoptar este tipo de sistemas ha dominado desde los inicios de 1990. Por
esta razén se ha confiado en estos sistemas para la obtenciéon de datos
veraces.

2.1. Sistemas ERP

En el ambito empresarial existe una estrategia para integrar todos los
departamentos y funciones de una organizacidn en un sistema, el cual
ofrece respuesta a todas las necesidades particulares de cada uno de los
diferentes departamentos; agilizando de esta manera las tareas,
mejorando los procesos de produccion y reduciendo los costos. A toda esta
estrategia se le conoce como Planificacion de recursos empresariales.

2.1.1. Definicion

Los sistemas de Planificacion de Recursos Empresariales se definen como
“un método para el planeamiento y control eficaz de todos los recursos
necesarios para tomar, hacer, enviar y detallar los pedidos del cliente en
una fabrica o compafia de servicios o distribucion” segin la Sociedad
Americana para el Control de la Produccién e Inventario (APICS).

Se puede decir que son sistemas integrados de software para la gerencia
de negocios, abarcando los médulos que apoyan las areas funcionales
tales como planeamiento, fabricacién, ventas, comercializacién,
distribucion, contabilidad, servicios financieros, recursos humanos,
gerencia de proyecto, inventario, servicio y/o mantenimiento, transporte y
comercio electronico.

El flujo de informacidén de un ERP se describe en la Ilustracién 1.
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Front - Office Back - Office
:: I
< > H BASE DE DATOS H
CENTRAL

Ilustracién 1: Flujo de informacién de un sistema ERP (Hossain et dl. 2002). Adaptada por la autora.

2.1.2. Caracteristicas de los Sistemas ERP

Segun Hossain et al (2002), un sistema ERP requiere tener las siguientes
caracteristicas.

Deben poseer un disefio modular en el que cada modulo abarque
una unidad funcional de la organizacion tal como contabilidad,
recursos humanos, almacén y otros.

Utilizacion de un sistema manejador de bases de datos centralizado.
Es muy importante que en un sistema ERP los datos se ingresen sélo
una vez y estos deben ser consistentes, completos y comunes a
todos los médulos.

Los mdédulos se integran, es decir, son partes que entran en la
composicion de un todo, permitiendo controlar de manera eficaz los
diferentes procesos, ademas de proporcionar un flujo de datos
completo entre los moddulos, aumentando la transparencia
operacional a través de interfaces estandares.

Son flexibles y ofrecen un conjunto coherente de acciones que han
rendido excelentes resultados en un determinado contexto del
negocio (mejores practicas) y que se espera que, en contextos
similares, alcancen los mismos efectos.

Deben ser altamente adaptables mediante la configuracién o
parametrizacion de los procesos de acuerdo con las salidas que se
necesiten de cada uno.
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* El tiempo de respuesta es una limitante en estos sistemas por lo que
los mddulos funcionan en tiempo real con capacidades de trabajar en
modo no interactivo sobre wuna gran cantidad de datos
(procesamiento por lotes).

e Se incrementan las funcionalidades que permiten la integracion con
tecnologias Web y sistemas distribuidos.

* Se ofrecen aplicaciones especializadas para determinadas empresas.
A esto se le denomina versiones sectoriales o aplicaciones sectoriales
especialmente indicadas o preparadas para determinados procesos
de negocio de un sector.

* Los sistemas ERP deben contar con los siguientes médulos: Gerencia
de Contabilidad; Gerencia Financiera; Gerencia de Manufactura o
Fabricacién; Gerencia de Produccion; Gerencia de Transporte, Venta
y Distribucidon; Gerencia de recursos Humanos; Gerencia de la
Cadena de Suministro o Logistica, Gerencia de Relaciones con los
Clientes, E-Business, como se muestra en la Ilustracion 2.

Ilustracién 2: Componentes de un Sistema ERP. Fuente propia

2.1.3. Objetivos Principales de los Sistemas ERP

Como lo describe Lépez (2008) los sistema de planificacion de recursos
empresariales buscan alcanzar los siguiente objetivos para la empresa.

* Reduccidn de tiempo y costos de los procesos mediante la
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reingenieria.

Acceso a toda la informacion de forma confiable, precisa y oportuna
(integridad de datos).

La posibilidad de compartir informacién entre todos los componentes de la
organizacion.

Eliminacion de datos y operaciones innecesarias o redundantes.

2.1.4. Componentes de los Sistemas ERP

Aunque diversos proveedores de sistemas ERP agregan un cierto grado de
peculiaridad, todos comparten similitudes en los modulos fundamentales
descritos a continuacién:

Gerencia de Contabilidad: Es la metodologia mediante la cual la
informacion financiera de un ente econdmico es registrada,
clasificada, interpretada y comunicada; esto con el fin de que sea
utilizada por los gerentes, inversionistas, autoridades
gubernamentales y otras personas y empresas, como ayuda para la
toma de decisiones en cuanto a asignacion y utilizacién de recursos.

Gerencia Financiera: La gerencia financiera se encarga de la eficiente
administracion del capital de trabajo en un equilibrio de los criterios
de riesgo y rentabilidad; ademas de orientar la estrategia financiera
para garantizar la disponibilidad de fuentes de financiacion vy
proporcionar el debido registro de las operaciones como
herramientas de control de la gestion de la empresa.

Gerencia de Manufactura o Fabricacién: Es el ente responsable del
manejo de la produccién asi como de alcanzar el objetivo de
productividad en base a volumen de piezas y alcanzar los niveles de
venta esperados proporcionando el apoyo y los recursos en forma
eficaz de la compafia: personal, espacios, capital y material.
Ademas de analizar, evaluar y desarrollar todas aquellas nuevas
tecnologias o maquinaria involucrada en el proceso de fabricacion.

Gerencia de Produccién: La gerencia de produccion se encarga de
suministrar las entradas que incluyen varias cosas: materias primas,
maquinarias, materiales de operacion, productos semiterminados,
edificios, energia y mano de obra.

Gerencia de Transporte: La gerencia de transporte, es el érgano de

linea responsable de formular, evaluar, conducir y supervisar los
procesos de regulacién del transporte y distribucion.

8
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* Venta y Gerencia de Distribucién: Esta interesada en el aspecto de la
direccion del personal de ventas y de las operaciones de
mercadotecnia segun se aplique al distrito o regién, asi como en el
analisis de los resultados y en el sefalamiento de las areas para
mejoramiento como las oportunidades potenciales de una compaiiia.

* Gerencia de Recursos Humanos: La gerencia de recursos humanos
provee las técnicas y herramientas para el mas efectivo
aprovechamiento del recurso humano involucrado en un proyecto.

* Gerencia de la Cadena de Suministro o Logistica: Es la encargada del
proceso de planificacidon, puesta en ejecucion y control de las
operaciones de la cadena de suministro con el propdsito de satisfacer
los requisitos del cliente con tanta eficacia como sea posible. La
gerencia de la cadena de suministro ésta implicada en todo el
movimiento y almacenaje de materias primas, el correspondiente
inventario que resulta del proceso, y las mercancias acabadas desde
el punto de origen al punto de consumo.

» Gerencia de Relacién con los Clientes: Es la entidad funcional que se
encarga de establecer e implantar los lineamientos necesarios para
la planificacién de los servicios de forma sistematica minimizando
cualquier procedimiento que pueda afectar la relacion entre el
producto o servicio y el cliente.

* Negocio Electrénico: Son las formas de transaccion comercial en la
que las partes interactian de manera electrénica confiando en un
sistema de informacién automatizado por lo general basado en
entornos web. En la practica, el negocio electronico es mas que el
comercio electréonico. Mientras que el primero refiere a un foco mas
estratégico con un énfasis en las funciones que ocurren con
capacidades electronicas, el segundo es un subconjunto de una
estrategia total del negocio electrénico.

2.2. Sistemas SCM

Segun Sieber (2006), una gestidon optima en la empresa se genera
también de una adecuada relacidn con sus socios, especialmente con sus
proveedores y clientes. Los Sistemas de informacién disenados para
sobrepasar los limites de la propia organizacién, enlazandose con clientes
y proveedores son los denominados Sistemas de Gestion de la Cadena de
Suministro o SCM (por sus siglas en inglés, Supply Chain Management
System).
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2.2.1. Definicion

Segun Sieber et al (2006) la administracién de cadena de suministros es
el proceso de planificacion, puesta en ejecucién y control de las
operaciones de la cadena de suministro cuyo objetivo es cubrir el flujo de
productos, servicios, dinero y la informacion relacionada, desde su origen
(proveedores) hasta el consumidor final (cliente). El sistema de la cadena
de suministro abarca todo el movimiento y almacenaje de materias
primas, el correspondiente inventario que resulta del proceso, y las
mercancias acabadas desde el punto de origen al punto de consumo. Se
trata de un modelo conceptual que integra todos los procesos ligados a
proveedores, plantas de manufactura, centros de almacenamiento,
distribuidores y detallistas con el objeto de que los bienes sean producidos
y distribuidos en las cantidades adecuadas, en los lugares y en tiempos
correctos, con rentabilidad para todas las entidades involucradas vy
cumpliendo con los niveles de servicio requeridos para satisfacer al
consumidor final. Como se muestra en la Ilustracién 3

Ilustracién 3: Procesos de la Cadena de Suministro. Fuente http://www.accemp.com.pe/ideas

2.2.2. Los cuatro eslabones de SCM

Segun Sieber et 4/ (2006) la cadena de suministros estda formada por 4
eslabones: proveedores, produccion, distribucién y clientes. Cada uno sera
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detallado a continuacion.

e Proveedores: Estan al principio de la cadena de suministro. Son los
surtidores de materia prima o productos, posteriormente
transformados en productos de la empresa.

e Produccién: Una vez que la empresa dispone de la materia prima y/o
los componentes necesarios, comienza el proceso de produccién o
transformacién que los convertira en el producto final.

e Distribuciéon: Esta relacionada con el transporte y entrega de los
productos a los clientes. Se utiliza la palabra logistica para referirse a
esta etapa. En mucha ocasiones el producto no se entregara al
cliente, sino existiran intermediarios.

e Clientes: Es el ultimo eslabdén de la cadena, un sistema de cadena de
suministro no estard completo sino se contempla todos los procesos
que permiten que el producto llegue al usuario final, es decir, al
cliente.

2.3. Sistemas CRM

A continuacién se describiran los Sistemas CRM, estos son los encargados
del dltimo eslabon de la cadena, ya que los sistemas SCM tienen como
objetivo final la eficiencia en la entrega de los productos y/o servicios a su
destino que son los clientes.

2.3.1. Definicion

CRM son las siglas en inglés que indican Administracién basada en la
Relaciéon con los Clientes (Customer Relationship Management) y su
definicion en si no estd relacionada directamente con tecnologias
informaticas. Segun Kotler y Keller (2006) CRM es una estrategia
corporativa en la que se busca entender y anticipar las necesidades de los
clientes existentes y también de los potenciales. En pocas palabras, se
trata de una filosofia de negocios enfocada en el cliente y sus necesidades.

Basados en la definicidn anterior se puede inferir que los Sistemas CRM
son soluciones tecnoldgicas integradas que facilitan la aplicacion,
desarrollo y aprovechamiento de la Administracién basada en la Relacion
con los Clientes, la venta y la comercializacion.

Esta relacidén con los clientes se puede materializar por diferentes medios
por ejemplo: Help Desk, Call Center para consultas y operaciones, o via
internet.
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También se define CRM como una estrategia de mas alcance, no se trata
solamente de adaptar una estrategia de negocio cliente céntricas, sino
hacer un cambio integral de la forma de trabajo de los empleados y
clientes, para que con el apoyo de nuevas tecnologias, se creen
interacciones con nuevos procesos de trabajo. En la Ilustracion 4 se
muestre el esquema de la estrategia.

Ilustracién 4: Esquema de la Estrategia CRM. Fuente http://dbsinfosoft.com/crm.htm

2.3.2. Beneficios aportados implementando la estrategia de CRM

Los beneficios de la estrategia empresarial basada en los clientes son:

* Mayor conocimiento del cliente: Este es uno de los aportes mas
importantes ya que al identificar a los clientes de la empresa, se
pueden personalizar la relacion con ellos de forma precisa. Al tener
centralizada la informacién de los mismos, los distintos sectores
interesados de la empresa podran acceder a dicha informacion de
forma eficiente. La evolucién de cada cliente y asi se tendra una idea
de la evolucion del mercado segun el consumo.

* Aumento de la satisfaccion y lealtad de los clientes: Como
consecuencia del punto anterior, se aumentara la satisfaccion del
cliente gracias al desarrollo de una relacién con la empresa, y se
tendrd la oportunidad de formar una comunidad de clientes.

« Aumento de las ventas: Gracias a un cruce de informacidon entre las
ventas y los clientes se pueden aplicar estrategias como
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ofrecer un producto mejor al ya comprado (up selling) o productos
complementarios (crosselling)

Reduccién de costos de servicio: Después de una estable relacion
cliente empresa se empiezan a consolidar la disminucién de costos
de atencion al cliente, ademas de reducir el impacto de la rotacion
de empleados.

2.3.3. Componentes basicos de los CRM

Los sistemas CRM varian dependiendo del proveedor y de sus
caracteristicas distintivas, sin embargo, se puede argumentar que estos
sistemas se subdividen en tres mdodulos base:

Ventas: Las funcionalidades de este modulo se enfocan en ayudar al
equipo de ventas a ejecutar y administrar de la mejor manera y en
forma organizada los procesos de preventa. Procesa los datos de
interaccion con el cliente, identificar las oportunidades de ventas que
existen con él, comparar las ventas versus los objetivos, alertar con
anticipacion y recomendar la realizacion de acciones basadas en las
politicas de venta de la compafiia. Este médulo se subdivide en
Gerencia de Oportunidad, Gerencia de Actividad y por ultimo
Gerencia de Ordenes de Venta y Presupuesto.

Servicio: Las funcionalidades relacionadas con este moéddulo se
centran en el manejo eficaz del servicio al cliente bien sea planeado
o imprevisto, evitar la fuga de servicios y proporcionar ayuda a los
clientes.

Comercializacién: Este mddulo se ocupa de proporcionar
funcionalidades de planificacién a largo plazo y de ejecucién a corto
plazo de actividades relacionadas con la comercializacion de
productos o servicios dentro de la organizacidon. Estd compuesto por
tres moddulos secundarios Planeamiento, Gestidon de Mercadeo y
Gerencia de Seguimiento.

En la tabla 1 se enumeran las funcionalidades basicas y avanzadas de los
Sistemas CRM segun Sieber et a/ (2006)
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Funcionalidad

Modulos Basicos

Modulos Avanzados
(opciones)

Gestion de cuentas
Gestion de contactos
Gestion de oportunidades
Presupuestos de ventas

* Generador de
Propuestas

* Presentaciones

e Campafas

* Asistente de ventas

Seguimientos de .
> * Integrador servicio al
actividades :
Ventas . cliente
Incentivos
Mensajes corporativos * Integrador
; configurador
Busquedas .
L * Configurador de
Analisis de ventas
Apoyo al calculo / fijacién producto
de precios * Ofertas
* Previsiones
Gestion de peticiones de| + Correo electrénico
servicio » Gestion de calidad
Gestion de soluciones * Planificacion de
Seguimientos de la recursos de atencion al
. calidad cliente
Servicios

Seguimiento y
configuracién de activos
Gestidn de actividades de
técnicos

Partes de servicio

* Inventario
* Gestion logistica
* Expediciones

Comercializacion

Almacén de Datos
Especializado
Comunicaciones de
marketing

Campafias

Apoyo a la venta cruzada
Seleccién de clientes con
mayor potencial
comercial

* Analisis de ventas

» Informes predisefiados

* Data Mart Server

* Andlisis de campanas

e Andlisis de servicio

* Seguimiento de
eventos y alarmas

Tabla 1: Moédulos tipicos de los sistemas CRM. Sieber et al (2006).
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2.3.3. Tipos de Sistemas CRM

Desde un punto de vista funcional, los CRM se clasifican:

Operacional: Este tipo de sistemas provee soporte a los procesos de
interaccion con el cliente del negocio que incluyen ventas,
comercializacion y servicios al cliente. Abarcan todo el flujo de tarea
que implica la atencién al cliente que va desde la seleccion de clientes
potenciales hasta el soporte que se le brinda a éste después de
adquirir un producto o servicio. A continuacién las tres funciones
fundamentales:

o Automatizacién de la fuerza de ventas: se considera el nucleo
mas importante de un sistema CRM vy es utilizado para
automatizar todas las tareas relacionadas con el proceso de
ventas.

o Servicio y soporte al cliente: brinda soporte y servicios al
cliente, automatizando los pedidos de servicio, quejas,
devolucion de productos, solicitudes de informacién vy
seguimiento de calidad.

o Automatizacion de marketing empresarial: provee informacion
acerca del ambiente del negocio, incluyendo la competencia,
tendencias de la industria y macro variables externas a la
organizacion.

Colaborativo: Estas sistemas permiten establecer una comunicacién
directa y efectiva con los clientes, pudiendo incluir una variedad de
medios de comunicacion como internet, email, Ilamadas
automatizadas, centro de llamadas, etc. Gracias al CRM colaborativo
el cliente y la empresa trabajan en conjunto para mejorar la relacién
y los productos o servicios.

Analitico: Estos sistemas analizan los datos obtenidos con el
operacional o mediante otras fuentes, para clasificar a los clientes,
identificar relaciones potenciales, asi como reconocer las preferencias
en productos y servicios, el impacto que a tenido las campafas en los
diferentes tipos de clientes, el tipo de empleados con que los clientes
se sienten identificado, etc. El analisis de clientes tipicamente puede
llevar a campanas dirigidas de comercializacién y a predecir el
comportamiento de las ventas. El analisis y recoleccion de datos por
parte de estos paquetes es una tarea continua e iterativa, por lo que
las decisiones de negocios obtenidas del estudio previo se van
refinando con el tiempo.

En la Ilustracion 5 se presenta cada tipo de CRM segun sus funciones.
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Sistema CRM Sistema CRM
Colaborativo Analitico
Sistema CRM

Operacional

Ilustracién 5: Tipos de CRM. Fuente propia

Este TEG tiene como objetivo desarrollar el andlisis de datos tomando
como base un Sistema CRM operacional software libre, usando
herramientas de inteligencia de negocios, que sera explicada a
continuacion.

2.4. Inteligencia de Negocio

La Inteligencia de Negocio otorga a la gerencia la habilidad de acceder y
analizar la informacion estratégica corporativa e identificando
oportunidades reales para mejorar la competitividad de la organizacion en
el mercado, permitiéndoles realizar decisiones de negocio de forma rapida
y efectiva, provocando que los procesos de la empresa sean mas eficaces.

2.4.1. Definicion

Segun Méndez (2006) la Inteligencia de Negocios es "un conjunto de
herramientas y aplicaciones para la ayuda a la toma de decisiones que
posibilitan acceso interactivo, anadlisis y manipulacion de informacién
corporativa". En otras palabras, es la transformacién de los datos de una
organizacién en conocimientos, con la finalidad de obtener una ventaja
competitiva.
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2.4.2. Disefio Conceptual de los Sistemas de Inteligencia de

Negocios

Para poder llevar a cabo el disefio de una solucion de inteligencia de
negocio y adaptarlo a una organizacion hay que plantearse cuatro
preguntas fundamentales

éCual es la informacién necesaria para la toma de decisiones?

¢Cual debe ser el formato y composicion de los datos?

¢De dénde proceden estos datos?

¢Cual es la disponibilidad y periodicidad requerida para estos datos?

Estas interrogantes contribuyen a tener en cuenta como se hara la
implantacién de la solucion de forma eficiente, de tal manera que todos los
elementos 0 componentes puedan interrelacionarse y compartan
informacion, estableciendo un patréon optimo de disefio para el andlisis de
los datos.

En la fase del disefio conceptual existen dos momentos criticos en el
desarrollo de una plataforma de inteligencia de negocio:

e Construccion del Almacén de datos: en esta fase se construye el
Almacén de datos que serd alimentado con los datos que se
encuentran en los otros sistemas.

e Implantacion de herramientas de soporte a la alta gerencia: en esta
fase se realiza un analisis identificando el para qué, como, cuando y
dénde de sus necesidades de informacion. En definitiva, detallando la
misién, objetivos estratégicos, factores de seguimiento, modelos de
gestion e indicadores claves de gestidn.

Estos dos momentos no son necesariamente correlativos, sino, que cada
una de las etapas del disefio condiciona y es condicionado por el resto.

La clave de estos sistemas es el procesamiento analitico en linea es
agilizar las consultas de grandes cantidades de datos, la Ilustracién 6
presenta el Modelo Integral de una Solucién de Inteligencia de Negocios.
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Modelo integral de una solucion Bl
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Ilustracién 6: Modelo Integral de una solucion Bl Fuente:

http://www.ibermatica.com/ibermatica/businessintelligence2

2.4.3. Ventajas de las soluciones de Inteligencia de Negocios

Segun Méndez (2006) la implantacion de un sistema de inteligencia de
negocio trae las siguientes ventajas.

Una plataforma de tecnologia integrada que se afadiria a las
inversiones ya realizadas por una organizacion, para proporcionar
informacion de alta calidad y una version Unica de la realidad.

Acceso ampliado y potenciado a las capacidades de analisis ya
conocidas que ayudan a conocer el pasado de una organizacion, para
controlar y comunicar el presente y predecir el futuro con fiabilidad.
Interfaces de usuarios personalizadas, concebidas y disefiadas para
todos los niveles de experiencia y patrones de uso de los usuarios de
la informacion.

Una gama de soluciones para satisfacer la demanda de informacion y
generaciéon de informes de diferentes sectores de actividad (servicios
financieros, fabricacidon, telecomunicaciones, salud, etc.) y de toda la
empresa (gestién de rendimiento empresarial, inteligencia de
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clientes, inteligencia financiera, gestién del capital humano,
inteligencia de la cadena de suministro, etc.)

2.4.4

Todas

. Componentes de una solucion de Inteligencia de Negocios

las soluciones de Inteligencia de Negocios tienen funciones

parecidas, pero deben reunir al menos los componentes mostrados en la
ilustracién 7.

Ilustracién 7: Componentes de una solucion de Inteligencia de Negocios. Fuente Propia.

Consultas y reportes: Son herramientas que permiten la elaboracion
de listados e informes, tanto con informacién detallada como con
informacion conglomerada, extraida de los Almacenes de Datos.

Cuadro de Mando integral o estratégico (Balance Scorecard): El
cuadro de mando integral es una herramienta que permite alinear
los objetivos de las diferentes areas o unidades funcionales con la
estrategia de la empresa y seguir su evolucién. El punto central de
este modelo es que la estrategia de la empresa es la referencia para
todo proceso de gestidén interno, con lo cual los distintos niveles de
direccion y gestion de la organizacion dispone de una vision de la
estrategia en términos de un conjunto de objetivos, iniciativa de
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actuacion e indicadores de evolucion. Estos objetivos estratégicos se
asocian mediante relaciones de causa y efecto, organizandose en
cuatro aéreas: financiera, clientes, procesos y formacién o
desarrollo.

Cuadro de mando analitico: Es una herramienta de consulta
orientada a la obtencién y presentacion de indicadores para la
direccion. Es elaborado a partir de informes e indicadores,
permitiendo a los gerentes analizar los resultados de forma rapida y
eficaz.

Motores OLAP: Son herramientas que permiten a los usuarios
analizar los datos planteando consultas sobre diferentes atributos o
ejes; manejo de consultas complejas de bases de datos relacionales,
proporcionando un acceso multidimensional a los datos y proveen
capacidades intensivas de calculo y técnicas de indexacion
especializadas.

Mineria de Datos: Son herramientas que incorporan el uso de
tecnologia basadas en redes neuronales, reglas de induccidn, arboles
de decisién, analisis de series temporales y visualizaciéon de datos
con el fin de extraer conocimiento util a partir de la informacion
contenida en las bases de datos. El objetivo primordial de esta
tecnologia es poder determinar patrones ocultos correlaciones y
tendencias presentando esta informacién de forma sencilla a los
usuarios finales para solucionar, prever y simular problemas del
negocio.
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Capitulo 3. Tecnologias de Informacion

En este capitulo se plantea un estudio de las tecnologias de Informacién
de software libre que permiten realizar una implementaciéon de la Gestion
de las Relaciones con los Clientes.

Las caracteristicas evaluadas se basan en las capacidades de
implementacion de CRM operacional y analitico en las funcionalidades de
ventas, comercializacién y servicios.

3.1. ADempiere

Segun el documento de OPENBIZ (2009, Septiembre 11). Vista General
ADempiere Business Solution, es una sofisticada solucion de negocios que
sigue la filosofia del Software Libre. ADempiere estad organizado en
procesos de negocios y no en modulos, siendo suministrado como un
sistema unitario, integrado y completo, en lugar de una serie de mddulos
acoplados con transferencia de datos entre ellos. Con esta caracteristica
los usuarios obtienen una vista unificada del negocio, con procesos que
involucran a toda la organizacion y no solo a unas cuantas unidades
tratadas de forma aislada.

Provee bajo costo de propiedad debido a la inexistencia de cargos por
licencias de software, no requiere adoptar costosos ciclos de actualizacién
y permite obtener contratos de soporte a bajo costo.

Es una herramienta que ofrece mucha flexibilidad debido a la adopcion de
estandares abiertos permitiendo una gran estabilidad, interoperabilidad,
descripciones de datos y comportamientos claros, publicos y visibles.

ADempiere provee vialidad a largo plazo cumpliendo con los estandares de
la industria, acceso directo al cddigo fuente, alto grado de escalabilidad e
independencia de la organizacion responsable que desarrollé el producto.

3.1.1. Procesos de ADempiere

En la tabla 2 se muestra como son los procesos de ADempiere respecto a
los mddulos encontrados en los sistemas tradicionales.
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Procesos de ADempiere ERP & CAM

Cotizacion ' Requisicion | Admin. Admin. Anélisis
Médulo a 3 de de Abastecimiento de
Tradicional Ingresos Pago Clientes Socios Resultados
Contabilidad
General *
Cuentas a
Pagar " - »
Cuentas a
Cobrar * * *
Orden de
Compra » » » *
Orden de
Ventas * * * *
Inventario * * * * *
Activo Fijo *
L * »* * *

Tabla 2: Procesos de ADempiere vs. modulos de sistemas tradicionales. Fuente:
http://www.openbiz.com.ar/ADempiere%20Business%20Solution%20-
%20Vista%20General.pdf

Proceso de Cotizacién a Ingresos: Cubre los procesos de negocios
utilizados para la creacion de cotizaciones, administracion de
ordenes de venta, facturacion y recepcién de dinero por pagos en
efectivo (cobranzas en efectivo). Esta funcionalidad se integra con la
Administracién de la Cadena de Suministro (SCM) y con la
Administracidon de Relaciones con el Cliente (CRM) de ADempiere. En
sistemas tradicionales, esta funcionalidad se encuentra en los
modulos de érdenes de venta y cuentas por cobrar.

Proceso de Requisiciéon a Pago: Cubre el proceso de negocio utilizado
para la creacién de 6rdenes de compra, procesamiento de facturas
de proveedores y pagos efectuados. Se integra con la Administracion
de la Cadena de Suministro (SCM). Esta funcionalidad se encuentra
generalmente en los modulos de compras y cuentas por pagar.
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Proceso de Administracién de ftems Abiertos: Automatiza los
procesos asociados con la entrada y asignacion de dinero en efectivo
recibido de los clientes y los pagos efectuados a los proveedores.
Aqui puede también efectuar la conciliacidon bancaria y libros de caja.
Al momento de la conciliacién, ADempiere provee funciones que le
permiten la conciliacién de pagos en transito y cargos bancarios o la
creacion de pagos por transferencias directas (disponible solo en
algunos paises).

Proceso de Administracion de Relaciones con el Cliente (CRM): Es un
proceso que provee una vista légica de todas las actividades
relacionadas con clientes y prospectos. En contraste con los sistemas
de CRM tradicionales, no existe la necesidad de efectuar procesos en
lotes ni sincronizaciones con la funcionalidad del sistema
administrativo.

Proceso de Administracién de Relaciones de Socios: Este proceso liga
diferentes clientes uno al otro, posibilitando manejar la distribucién
principal, pedidos de servicio, y gastos de mercadeo. Ello facilita la
provisién de servicios compartidos (centralizados) de una entidad
organizacional a otras entidades organizacionales. Esta funcionalidad
posibilita a las organizaciones que son propietarias de partes u otras
organizaciones enteras (tales como operaciones de franquicias), a
proveer servicios centralizados para las operaciones remotas.

Proceso de Administracion de la Cadena de Suministro: Cubre todas
las actividades de administracion de materiales, incluyendo
recepciones, entregas, movimientos y  administracion vy
procesamiento de tomas de stock.

Proceso de Analisis de Resultados: Cubre los costos y dimensiones
contables de la aplicacion. Esta funcionalidad generalmente se
encuentra en los modulos de Reportes y Contabilidad General, como
también en los mddulos que generan entradas contables.

Proceso de tienda web y Auto Servicio de Socio de Negocio: La
tienda web de ADempiere, permite a una organizacion mantener y
operar mediante la web. La informacién disponible en la tienda web
es compartida con la aplicacibn estandar, sin requerirse
sincronizacion ni integraciones adicionales. Los componentes de la
tienda web pueden ser customizados para adecuarse a la imagen del
sitio web existente. Proporciona ademas la posibilidad funcional de
un auto servicio para permitir a los Socios de Negocio ver sus
propias transacciones en linea con un apropiado nivel de seguridad.
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3.1.2. Descripcion de Procesos relacionados con Clientes

A continuacion el funcionamiento de los procesos de ADempiere que estan
relacionados o afectan a los clientes.

Procesos de Administracion de Relaciones con los Clientes (CRM)

El CRM de ADempiere es una vista ldgica de todos las actividades
relacionadas con los clientes o potenciales clientes (llamados prospectos),
como se ve en la Ilustracién 8

Fequerimientos:
- Informacion
- Sarvicios

- Cargos Monitor de
- Cuentas Estado
- Garantias Contable,

- Ayudas

=

Requerimiento

Requerimiento

Avquarmineeo
por email

/ \ o ooe emal
/'-_.\ N \\ \ Orden de Venta
{ Cliente s / Historial bl
\ Prospeﬁ; / L \
T ,, \\
v /
/=Y — \'q Factura
Campana N Proveedor
de
Marketing
Promocon
por email
ﬁ Monitor de
Estado de
Estado del »  Requerimientos
Requerimiento
:I Cliente/Proveedor
Contntﬂlezacién e 92 o | Orden Ablerta
Requerimiento ::;:;‘;B:&Agg;“
» Requerimiento
»  Informacién
de Pago
Esquema da CAM
k) p en W openbiz.com.ar
£ info@openbiz.com.ar
Ilustracién 8: Proceso de CRM de ADempiere. Fuente:

http://www.openbiz.com.ar/ADempiere%20Business%20Solution%20-%20Vista%20General.pdf
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Las funciones de CRM son parte integral del proceso de negocio. Puede
administrar la creacion, distribucion y seguimiento de clientes,
proveedores y los pedidos generados internamente, para asegurar un
tiempo de respuesta oportuno y un crecimiento de acuerdo a los procesos
y tiempos definidos. ADempiere soporta los siguientes tipos de
requerimientos en el area de CRM:

* Informacién: requerimientos no estructurados originados desde Web
o via email.

* Servicios: requerimientos estructurados para realizar un servicio en
un lugar y fecha determinados.

e (Cargos: requerimientos estructurado para reembolso de costos.

* Cuentas: requerimientos estructurados relacionados con una orden,
factura despacho o pago relativo a un proveedor o cliente en
particular.

 Garantia: Requerimientos estructurados relacionado con un
problema con un servicio o producto.

* Ayuda: requerimiento estructurado de servicios a clientes.

Dependiendo del tipo de requerimiento que se trate, este se puede
convertir automaticamente a un documento (por ejemplo una oferta,
orden o factura). Es posible enviar manual o automaticamente a un correo
electronico de confirmacidn con un numero de seguimiento y, utilizando
ese numero, el autor del requerimiento puede actualizar informacion en el
mismo. Los requerimientos pueden ser asignados a usuarios del sistema,
para que tomen acciones o realice el seguimiento.

Los requerimientos pueden ser generados también en base al estado de la
cuenta (por ejemplo fecha de la ultima venta, pago vencido entre otros)
para el seguimiento por parte de la fuerza de ventas o de atencién al
cliente.

Administracién de Campaias de Mercadeo: esto es soportado mediante la
creacion de mailing? o requerimientos para facilitar el seguimiento de la
fuerza de venta. Los criterios para la campana de retencién pueden ser
ultima venta, volumen de venta, productos comprados u otros
motivadores. La eficiencia de estas campafas de mercadeo pueden ser

2Mailing es una variedad de mercadeo directo que consiste en enviar informacién
publicitaria por correo postal o correo electronico; esto es, un folleto publicitario que
suele ir acompafado de una carta personalizada. Tanto el folleto como la carta son
creaciones publicitarias que muestran los beneficios o0 ventajas de determinado
producto.
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medidas por la ganancia o beneficio bruto, generada por cada una ligando
cada documento (por ejemplo factura u orden) a cada campafa en el
momento que se genera el documento.

Analisis de Ganancia de Clientes: Los reportes ganancia y beneficios brutos
de clientes especificos o grupos de clientes en un determinado periodo de
tiempo, pueden obtenerse utilizando la posibilidad de generar reportes que
provee ADempiere, o utilizando generadores de reportes de terceros y/o
visores OLAP.

Autoservicio para Pedidos en Linea: ADempiere permite el acceso via WEB
de socios de negocios autorizados (por Ej. Clientes, proveedores o
empleados), con el propdsito de ver o consultar informacion relevante para
ese socio de negocio, utilizando para ellos un navegador Web. La
informacion puede incluir saldos de cuentas, facturas u otras, o iniciar el
seguimiento y efectuar pagos sobre items abiertos. Esta funcionalidad de
autoservicio puede ser utilizada también para permitirles a los clientes
registrarse a fin de recibir material de mercadeo seleccionando areas de
interés o para descargar archivos con datos seguros, por ejemplo lista de
teléfonos donde solicitar soporte.

Para ver con mas detalle cdmo funciona el proceso de CRM en ADempiere
ver Apéndice A.

Proceso de Administracion de Socios

La Administracién de Socios vincula diferentes clientes entre si,
permitiendo manejar prioridades de distribucién, gastos de mercadeo, o
proporciona  servicios centralizados. Este proceso provee de
funcionalidades de CRM a través de los clientes intercambiando
automaticamente requerimientos de los clientes que estan conectados a
ADempiere.
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Interfase Web
Socio no conectado
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Intercambio dé
Requerimientos

§e —
Centralizado ~— Centralizado

llustracién ~ 9:  Esquema  de  Administracion de  Socios de  ADempiere.  Fuente
http://www.openbiz.com.ar/ADempiere%20Business%20Solution%20-%20Vista%20General. pdf
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ADempiere puede ser utilizado para crear guias y distribuirlas a los Socios
de Negocios. El Sistema puede utilizarse también para seguir y monitorear
procesos y resultados. También le permite a los socios de Negocio crear
facturas por cargos directamente por cargos en actividades de mercadeo.

Facilita la administracion y provisién de servicios compartidos (por ejemplo
contabilidad, despacho, informacién y otros). Como proveedor de servicio
de usuarios solo tiene acceso a la informacidon que se necesita para su
tarea, a través de multiples clientes y organizaciones.

El sistema puede mantener datos centralizados, tales como productos,
lista de precios, informacién contable para todos sus socios. Esto pueden
agregar entidades adicionales, pero no pueden modificar los elementos
gue son mantenidos centralmente, por una cuestién de conciencia y
seguridad.

Contador de Documentos: Permite a organizaciones independientes pero
relacionadas, a generar automaticamente un documento en otra
organizacién. Esta funcionalidad reduce considerablemente el esfuerzo
implicado en el doble procesamientos de las transacciones (una vez en
cada organizacidon) y asegura que los impuestos sean manejados de
manera correcta entre personas juridicas separadas. Por ejemplo un
asociado puede colocar una orden de compra en el sistema del proveedor
y la orden de venta sera creada automaticamente en el libro de
contabilidad de este ultimo. Cuando el proveedor despacha al cliente, el
recibo de despacho serd creado en la contabilidad del cliente y asi cada
transaccion que ha sido configurada automaticamente crear un contador
de documentos. Ademas permiten que sean registrados diferentes costos
en las cuentas del cliente y proveedor.

3.2. Comparacion de CRM's de Software Libre

SugarCRM es uno de los CRM cdédigo abierto mas completo en el mercado.
Se hara una comparacion de las funcionalidades de SugarCRM con las
funcionalidades de ADempiere.

SugarCRM es un sistema estd basado en LAMP (Linux-Apache-MySQL-
PHP), siendo una aplicacion para negocios de distinto tamano, disefiada
para facilitar la gestidn de ventas, oportunidades, contactos de negocios y
mas.

Se tienen tres versiones del software, Sugar Community Edition es la
version con componentes libres bajo la licencia GNU GPL (versidon 3) y con
varias limitantes en cuanto a funcionalidad. Sugar Professional y Sugar
Enterprise  son aplicaciones sin componentes libres y con un
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costo por usuario asociado.

3.2.1. Funciones de basicas de SugarCRM

Las funcionalidades basica de la version de cddigo abierto son:

Gestion de Ventas: la aplicacién plantea las estrategias de ventas,
permitiendo al personal de las areas comerciales seguir y compartir
las oportunidades de venta, gestionar las cuentas de los clientes,
coordinar las actividades de los grupos, supervisar el flujo de ventas
mediante graficas y tablas y todo esto integrado con la suite ofimatica
de Microsoft.

Gestidén de Mercadeo: este CRM une las actividades de mercadeo con
el cierre de los acuerdos, gestiona nuevos contactos desde multiples
campafas de mercadeo, supervisa las campafas y sus presupuestos,
gestiona multiples ofertas publicitarias, se asegura de que el
departamento de ventas tenga la informacion necesaria para
concretar un acuerdo, etc.

Soporte a Clientes: SugarCRM centraliza las peticiones de soporte
desde todos los canales de entrada permitiendo a la empresa analizar
las incidencias, asignarlas e intensificar el soporte hasta la resolucion.
Estas caracteristicas ayudan a crear unas relaciones mas duraderas y
rentables con los clientes.

Reporte: Convierte los datos en informacion atil permitiéndole a los
gerentes supervisar la evolucién del negocio a través de los diversos
modulo de: clientes, campanas de mercadeo, oportunidades de venta
y nivel de satisfaccién de los clientes. Los graficos e informes pueden
ser personalizados, satisfaciendo las necesidades de cada rol de
usuario.

Colaboracién: SugarCRM da la capacidad de gestionar las actividades,
los proyectos y compartir documentos, proporcionando una
comunicacién mas efectiva de los empleados con los clientes.
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3.2.2. Funcionalidades estandar de los sistemas CRM y su

presencia en SugarCRM y/o ADempiere.

Tipo Componentes de F_uncionalidades estandar de un|Sugar|ADempier
un CRM sistema CRM CRM |e
Almacén de datos especializado No No
Comunicaciones de mercadeo Si No
Apollo al Cross selling y Up selling Si Si
Comercializacion [Seguimiento de ventas y alarmas Si [Solo ventas
Informes predisefiados Si Si
Seleccidon de clientes potenciales versio No
n paga
Administracion de cuentas Si No
Administracion de contactos Si Si
Gestion de oportunidades Si No
Presupuestos de ventas Si Si
Seguimiento de Actividades Si Si
Incentivos Si No
Mensajes corporativos Si No
Ventas Apoyo al calculo/ fijacion de precios versio Si
Operacional n pa,ga
Generador de propuestas Si No
Campafias Si Si
Asistente de ventas No Si
Configurador de productos versio Si
n paga
Ofertas No No
Administracion de cuentas Si No
Administracion de contactos Si Si
Gestion de peticiones de servicio Si Si
Seguimiento de actividades Si Si
Servicios alGestion de soluciones Si No
cliente Seguimiento de activos Si Si
Mensajes corporativos Si Si
Gestion de calidad Si No
Correo electronico Si No
Planificacion de recursos Si No
Analisis de venta Si No
Analitico Analisis de Datos|Analisis de campafias Si No
Analisis de servicio al cliente No No

Tabla 3: SugarCRM vs ADempiere en las funcionalidades basicas de un sistema CRM
segun Sieber et al (2006).
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3.2.3. Comparacion de las funcionalidades base de SugarCRM vs.

ADempiere.

Componentes de

Tipo un CRM Funcionalidades de Sugar CRM ADempiere
Campania Multicanal Si
Ayuda para la creacion de Campafias Si
Correo electronico de mercadeo Si

Captacion de clientes potenciales mediante

Comercializaciéon ) Extensible
a formulario web
Administracion de clientes potenciales Si
Analisis de la eficiencia de la campafia de .
Extensible
mercadeo
Administracion de oportunidades No
Administracion de contactos Si
Operacional Administracion de cuentas Si
Ventas Previsiones de ventas SII
Presupuestos y contratos Si
Extension para Outlook No
Trabajo fuera de linea No
Paneles graficos No
Administracion de casos Si
. . Administracion de correo entrante No
Servicios al ———
cliente Repositorio de Pregustas frecuentes No
Gestion de errores Extensible
Portal autoservicio para clientes Si
Analisis de campana de mercadeo Extensible
Analisis d Paneles de informacion instantanea Si
Analitico Datos Slandlisis de tendencia de ventas Extensible
Analisis de perfiles de clientes Extensible
Analisis del servicio de atencidn al cliente | Extensible
Correo de clientes Si
_ ‘s Administracion de proyectos Extensible
. Administracion —
Colaborativo Extensidén para Outlook No
de canales - ~
[Trabajo fuera de linea No
Administracion de Actividades Si

Tabla 4: ADempiere vs. Funcionalidades de SugarCRM. Fuente Propia.

En base a esta comparacién apreciada en las tabla 3 y 4 podemos concluir
que ambos Sistemas CRM cumplen con las funcionalidades propuestas por
Sieber et al (2006) para los sistemas CRM y siendo SugarCRM un sistema
exitoso, en él se basd este estudio comparativo para demostrar la alta
calidad de las funcionalidades del Sistema CRM de ADempiere.
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3.3. Pentaho

Esta es una recopilacién de la informacién disponible en el URL
(http://community.pentaho.com/).

El proyecto Pentaho de Inteligencia de negocio (BI, por sus siglas en
inglés) es una iniciativa en curso de la comunidad de software libre que
provee a las organizaciones de las mejores soluciones de su clase para sus
necesidades de inteligencia de negocios. Al aprovechar la riqueza de las
tecnologias de cddigo abierto y las contribuciones de la comunidad de
desarrollo de cédigo abierto, Pentaho es capaz de innovar mucho mas
rapido que los proveedores comerciales. Como resultado, Pentaho ofrece
una alternativa de codigo abierto que supera a las soluciones de
Inteligencia de Negocios propietarias en muchas areas como arquitectura,
soporte de estandares, funcionalidad y simplicidad de implantacion.

Se define a si mismo como una plataforma de BI (Bussiness Intelligence)
“orientada a la solucién” y “centrada en procesos” . Es una plataforma de
software libre bajo la licencia publica de Mozilla (MPL)
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Pentaho Suite libre de Bl

lineria de dato

- Explorador

Illustracién 10: Arquitectura de Pentaho. Fuente: http://www.crunchbase.com/company/pentaho.
Adaptada por la autora.

3.3.1. Arquitectura de Pentaho

Los componentes que integran la arquitectura de la suite Pentaho son:

3.3.1.1. Reportes

Esta opcidn es de extrema relevancia, los informes de Pentaho permiten a
las organizaciones un acceso facil a los datos y a la distribucién de la
informacion, bien sea entre empleados, clientes y socios. Entre las
caracteristicas mas relevantes de los informes, se puede mencionar:

e Integracién por portales.
e Distribucion, gestién y personalizacién de informes.
e Asistente de diseno para la creacion facil y rapida de reportes.
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Un ejemplo de Reporte se muestra en la Ilustracion 11.

TopN Least Available
TopN least avasabie managed assels
Summary Report Period: Feb 01, 2006 12:00 AM to Feb 10, 2006 5:46 PM
Nurnber of Blements Inchaded: 10
Avalatiity Target: 99 D00%
Types of Outages. 10 Downtime: Unplanned
Business Day Folicy: Full Day Inclasing Weekoends
Availability Graph
200
175
<
£ 150
E 126
=
g 100 -
Q
@
=]
L
%0
2 1
0
Report Details
Name 1P Address Typo Total Downtime &‘_9.’_ Availability %
102531914 102531914 Windows Host 03h 20m 50s " 98.568%
02531912 1025319132 Windows Host (3h 18m 395 12 98.584%
102531911 1025319131 Windows Host 20 55m Ofs 15 98.752% =
10253 191.21 10.253 19121 Windows Host 00 05m 00s 1 964%
10253 190 %0 10253 190 10 RS-3000 00N 00m 005 0 100000% N
02531911 102531911 ClscoWsSX5302 00h 00m 00s 0 100000% N
102531905 102531905 RS-3000 00n 00m 00s 0 100000% N
10253.191.24 10.253.191.24 Windows Host 00n 00m 00s 0 100.000% [
eport Genersted on Feb 12, 2008 1054 .53 AM Page 1001

Ilustracién 11: Reporte ejemplo de Pentaho. Fuente: http://community.pentaho.com/

3.3.1.2. Analisis

El analisis en Pentaho es una herramienta que coloca al alcance de los
usuarios el conocimiento que les ayuda a actuar con la mayor eficacia para
obtenerlos conocimientos necesarios y generar una decisidon 6ptima.

Las caracteristicas mas relevantes de Analisis de Pentaho son:

e Completa interaccion con los datos y la tecnologia, generando mas y
mejores respuestas.
Navegacion y exploracién con las herramientas.

Ver Datos mediante la combinacion de dimensiones.
Varios formatos de salida, que incluyen PDF, HTML, XLS, CSV, TXT,

etc.
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‘ano Pentaho User Console - Product Line Share by Territory =
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Ilustracién 12: OLAP ejemplo de Pentaho. Fuente: http://community.pentaho.com/

Una vez hecho el analisis, los informes, es momento de llevar la
inteligencia de negocios a un nivel mas alto, donde muchas organizaciones
no logran evolucionar pero que genera una ventaja competitiva y
sostenible, este proceso se llama Mineria de datos o Data Mining.

3.3.1.3. Mineria de Datos

El proceso de mineria de datos administra los datos a través de algoritmos
que permiten determinar, patrones y correlaciones significativas que no
son perceptibles facilmente, ayudando a comprender mejor los procesos
de la organizacién y mejorando el rendimiento mediante el andlisis
predictivo.
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B Weka classification boundary visualizer:

Dataset Classifier
iris Open File [ Choose ;:IBk -K 5 -W 0 -A"weka.core.neighhoursearch. LinearhME
Class Attribute Visualization Attributes
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' Remove points Remove all
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|3 | Kernel bandwidth (k)

Plotting

v| Plot training data Start

Ilustracién 13: Mineria de datos ejemplo de Pentaho. Fuente: http://community.pentaho.com/

3.3.1.4. Cuadro de mando

Los cuadros de mando son indicadores que brindan una idea de los
resultados obtenidos por la organizacién, mediante una interfaz grafica
atractiva o intuitiva. Las caracteristicas mas relevantes son:

e Posee un portal de integracidon que facilita el acceso a los datos del
negocio.

e Brinda una gestion de indicadores que permiten la definicién vy
seguimiento de estos de forma individual o por area funcional de la
organizacion.

e Visualizacién de indicadores de forma interactiva para que los
usuarios determines si se esta cumpliendo o no con un objetivo en
especifico. Estd integrado con un sistema de alerta que
constantemente vigila los procesos en busca de excepciones, con el
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fin de notificar a los usuarios y estos tomen medidas correctivas.
e El uso de correo electronico como medio de entrega de informes.
e Multiple formatos de salida PDF, HTML, XLS, CSV, TXT, etc.
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Ilustracién 14: Cuadro de mando ejemplo de Pentaho. Fuente: http://community.pentaho.com/

3.3.1.5. Administracion de procesos ETL

La Inteligencia de Negocios tiene importantes procesos como el de la
integracion de datos. Este ofrece mecanismos de extraccion,
transformaciéon y carga de datos. Esto se debe hacer basandose en
metodologias propias del tipo de desarrollo. Entre las caracteristicas mas
importantes de la integracién de datos, se encuentran:

e Satisfacer las grandes necesidades de datos de las organizaciones,
con mecanismos de: memoria cache, agrupando y optimizacién SQL.

e Incrementa la productividad del usuario mediante el manejo de la
metadata, configuraciones rapidas que simplifican las tareas comunes
y una interfaz grafica intuitiva.
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e Acceso e integracion de datos distribuidos en aplicaciones ERP, CRM,
bases de datos y aplicaciones externas.

58 - E - B

ristior Seannd Sxdract __>.f'e*{=— Ugioad flles oFTFS

u]

< >

Ilustracién 15: Proceso ETL ejemplo de Pentaho. Fuente: http://community.pentaho.com/

Los procesos de definicion y ejecucién, se desarrollan segun la
metodologia propuesta para el desarrollo del proyecto.
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Capitulo 4. Marco Metodoldgico

Este capitulo explica la metodologia de desarrollo de sistemas de
inteligencia de negocio y almacenes de datos empleada en el TEG. Esta
permita guiar el desarrollo de un producto de software, debido a esto
surgen un conjunto de entregables que son usados para estructurar,
planear y controlar el proceso de desarrollo del sistema.

Kimball (2002) propone una metodologia llamada Kimball Lifecycle, la cual
proporciona un patrén global que vincula varias actividades de la
implementacion del almacenes de datos y/o software de inteligencia de
negocios. Las implementaciones exitosas de estos sistemas dependen de
una apropiada integracion de numerosas tareas y componentes, mas alla
de tener un modelo de datos perfecto o contar con las mejores
tecnologias, es necesario coordinar las multiples facetas del proyecto. En
el diagrama que se muestra en la ilustracidn 22 se establece la secuencia
de las tareas de alto nivel necesarios para el disefo, desarrollo vy
despliegue eficaz del proyecto, las tareas se listan a continuacion:
planeamiento del proyecto, definicion de los requerimientos del negocio,
disefio de la arquitectura, modelado dimensional, especificacion de la
aplicacién de usuarios, seleccién de los productos a ser instalado, diseno
fisico, desarrollo de la aplicacién de usuarios, despliegue de la aplicacién,
crecimiento y mantenimiento.

Ilustracién 16: Ciclo de vida propuesto por R. Kimball para aplicaciones de BI. (Kimball et dl 2008).
Adaptado por la autora
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A continuacion, se especifican en qué consisten cada una de las tareas
sefaladas

4.1. Planificacion del Programa/Proyecto

El Kimball Lifecycle comienza con la planificacion de programas vy
proyectos. Se define como proyecto a una unica iteracion del Kimball
Lifecycle desde su origen hasta su puesta en funcionamiento, es decir,
poseen un hito inicial y uno final. Por otro lado el programa tiene un
sentido mucho mas amplio ya que implica la coordinacién permanente de
los recursos, infraestructura, plazos y comunicacion a través de multiples
proyectos, estos ultimos deben renovarse y rara vez concluyen de forma
abrupta.

En esta tarea del proyecto se debe tener una comprension basica de las
necesidades del negocio para determinar el alcance apropiado de las
decisiones y esto se evidencia en la estrecha relacion existente entre la
planificacion del proyecto y la definicién de los requerimientos. Ademas se
recurre a la gestion de la plantilla del personal, identificando tareas,
realizando asignaciones, como se muestra en la ilustracion 17,
estableciendo duracién y secuencia de las tareas del proyecto.

La gestidon del Programa/Proyecto asegura que las actividades del Kimball
Lifecycle permanezcan viables y en sincronia, centrandose en el
seguimiento del estado del proyecto, estableciendo seguimientos vy
controles de cambios con el fin de mantener visible el alcance. También
incluye el desarrollo de un amplio plan de comunicacién que aborde tanto
los negocios y las tecnologias de la informacién; la comunicacion continua
es fundamental para el manejo de expectativas y este ultimo a su vez es
fundamental para el logro de los objetivos del sistema de Inteligencia de
Negocios y/o aplicacién de inteligencia de negocio.
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Ilustracién 17: Lista de tareas del plan de proyecto. (Kimball et dl 2008).

4.2. Definicion de los Requerimientos del Negocio

La probabilidad de éxito de un Almacén de Datos o Sistemas de
Inteligencia se incrementa en base a una buena comprension de los
usuarios y sus necesidades. El enfoque propuesto para la recopilacién de
conocimientos difiere significativamente de los mas tradicionales analisis
de requerimientos. Los analistas del almacén de datos o Sistemas de
Inteligencia de Negocios deben entender los factores clave que impulsan el
negocio con el fin de traducir los requerimientos en consideraciones de
disefio, estableciendo de esta forma las bases para todas las actividades
del Kimball Lifecycle posteriores.

El analisis de los requerimientos del negocio ocurre en dos niveles
distintos. En un nivel macro, es necesario entender las necesidades del
negocio y las prioridades relativas a una perspectiva del programa. En el
nivel micro se debe ahondar en las necesidades y aspiraciones dentro del
contexto de un proyecto simple y definido, a continuacién en la ilustracion
18 un cuestionario propuesto en Kimball Lifecycle para definir los
requerimientos del negocio.
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Gerencia de Negocios o Cuestionario de Analisis

A. Introduccién

Discutir objetivos de proyecto y el estado genaral

Discutir los objetivos de la entrevista (por ejemplo, s& cenfran en los requerimientos del negocio, hablar de los que se
hace, de lo que 58 quiers hater y por qué) y el proceso

Infroducir equipo a la entrevista, definir roles y tiempo disponibla.

B. Responsabilidad

-

Describir tu organizacidn y su relacidn con el resto de la compaifia
L Cudlas son sus principales responsabiidades?

C. Objetivos de negocio

-

i Cudl es el objetivo de u organizacion? £ Qué eslas tratando de lograr? ;Cudles son los objelivos priorifario de fu
negocio?

£ Como sabe gue asla haciendo bien? jCudles son sus indicadaores de éxita? g Con que frecuencia se puede confrolar
o5 faclores clave de dxito?

L Cudlas son los temas clave del negocio que se enfrenta hoy an dia¥ §Qué e impide cumplir con sus objetivos de
negocio? ¢ Cudl as el impacto en la organizacan?

L Camo idantificar los problemas | excepciones?

Describa sus productos (u otra dimension clave dal negocio como clients o proveador). § Coma distinguir antra los
producios? ¢ Hay una manera natural a clasificar los produclos? ¢ Come reducir una lista de miles de producios?

L Con gué frecuencia eslas categorizaciones cambia¥ ; Qué debe pasar con el andlisis de negocio despuds de un
cambia¥

D. Anilisis de Requerimientos

-

L 3ud tipo da analisis de rutina que se realizan aclualmente? ; Qué datos se uliliza? § Como ve actualmente obtener los
datos? ; Qué hacer con la informacidn una vez que has consaguida™

£ Qué analisis le gustaria realizar? Hay posibles meajoras a su actual méatodo ! proceso?

£ 3ué tipo da controles sobre la marcha, ad hoo de andlisis gue se realizan normalmenta?

L 2ud hacan con el andlisis? ¢ Tienes empo para hacer las pregunias de seguimienta?

L 2ud informes se uliliza actualmenta? ; Qué dalos del informe as imporfanta? ; Como se utiliza la informacian? Si el
nforme son dindmicas, lo que al informe de manera diferente?

L Cudnta informacian histdrica se requiera?

E. Resumen

Resumir los resullados oido.

L 32ud oparfunidades existen para mejorar dramaticaments su negocio basado en la mejora del acceso a la informacidn?
L Cudl es el impacto financier?

L 3ud debe cumplic con este proyecto que se considera un 8xito? Los criterios deben ser mensurables

Sgradexca a los participantes

Describir los pasos a seguir {por ejemplo, el proyecto de escribir [a entrevista-ups disponibles dentro de la semana) y las
précimas aportunidades para la participacién de las empresas

Ilustracién 18: Cuestionario de requerimientos. (Kimball et 41 2008).

4.3. Disefio Técnico de la Arquitectura

Los entornos de los almacenes de datos o Sistemas de Inteligencia de
negocio requieren de la integracién de una gran cantidad de tecnologias
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por lo que el disefio de la arquitectura establece todo el framework®
arquitecténico y la vision de este.

Existen tres factores a ser considerados de forma simultdnea a la hora de
establecer un apropiado disefio de la arquitectura: los requerimientos del
negocio, los entornos técnicos actuales y las estrategias técnicas
planificadas.

La creacion de una arquitectura es un proceso descendente donde se inicia
con una comprensiéon de los requerimientos del negocio creando un
modelo de alto nivel que describe la solucidon desde una perspectiva muy
general y luego se divide en subsistemas y sus especificaciones, que
posteriormente servira para seleccionar los productos y su implantacion.

Este proceso culmina con la creacién del documento del plan de
arquitectura que se desarrolla en ocho pasos:

1.Formacion de un grupo de trabajo para la arquitectura.

2.Reunir requerimientos relacionados con la arquitectura.
3.Creacion de un documento con las implicaciones arquitecténicas.
4.Creacion de un modelo arquitectonico.

5.Determinar las fases de implementacién de la arquitectura.
6.Determinar disefio y especificacién de subsistemas.

7.Crear el documento de plan de aplicaciones para la arquitectura.
8.Revisién del proyecto.

En la Ilustracion 19 se tiene un documento con las implicaciones
arquitecténicas. Este documento resume los pasos del Kimball Lifecycle
para decidir sobre la arquitectura del Sistema de Inteligencia de Negocios.

3Framework es un conjunto estandarizado de conceptos, practicas y criterios para
enfocar un tipo de problematica particular, que sirve como referencia para enfrentar y
resolver nuevos problemas de indole similar.
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Resumen Ejecutivo

Comprersién del negocio
Enfoque del Proyecto

Metodologia

Requerimienio de negocio
Desarnolio de la amuitectura

Productos y estandar
Perfecconamiento constante

Requerimientos del negocio e implicaciones en la arquitectura
CRM (Gestién de campafas y mercadeo)
Rendimiento de tiendas
Prevision ce venlas
Planificacién del nvertario
La informacién de gestion de verias
Problemas adiconales de negocios
Calidac de datcs
Elementos de datcs comunes y definicitn del negacio

Descripcion de la Arquitectura
Madelo ce Alto Nivel

Matacata
Capas de sarvicios

Principales Elementos Arquitectonicos
Servicios y funciones
Precasos ETL
Cliente de integracion de datos
Demografia Externa
Sendcio deo
Aplicacién de Imeligencia ce Negocios
Ventas en Dashboard
Regortes estandar y consultas a la medica
Martenimiento ce metacatos
Marienimiento ce datos del sisiema
Datawarehouse
Fuente y Referencia de los datos
ETL ce dalos y soporte de calidad de datos
Serddores de presentacion

Repositorio de metadata
Infraestructura y Utilidades

Estrategia de metadata

Arquitectura de procesos de desarrollo
Fases de la arcuitectura de desarrolio

Arcuitectura de prueba de conceplo
Seleccion de producios
Primer paso del maedelo de datos

Appendice A— Modelos de arquitectura

Appendix B— Resumen de los requisito obtenidos en las entrevistas

Ilustracién 19: Documentos de tabla de contenido de arquitectura. (Kimball et dl 2008).
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4.4. Seleccion e Instalacion de Productos

En este hito se seleccionan todos los componentes especificos de la
arquitectura como la plataforma de hardware, sistema de gestion de bases
de datos, herramientas de extraccién, transformacion y carga (ETL),
consulta de acceso a los datos y presentacion de reportes. Después de ser
seleccionado son instalados y probados para garantizar su apropiada
integracion dentro del ambiente del DW/BI, en la Ilustracién 20 se
muestra la matriz de evaluacién de productos.

ETL Tool Product Evaluation Worksheet Example

Project | Vendor Vendor Vendor Vendor Vendor
Weight One Two Three Four Five
Core Functionality
Ease of installation and maintenance 40 2 0 3 2 5
Support for key sources (e.g. DB2, Cracle, SQL Server, ERP) 30 4 5 5 5 1
Support for key targets (e.g. SQL Server, MOLAP engine) 10 5 5 5 5 2
Full featured scripting language 10 5 0 5 5 Q
Extensible 10 2 5 2 5 3
Execule sleps across platforms 10 3 0 2 5 2
Uses fasl load facilities on larget 10 Q 5 3 3 3
Core Functionality 1207 350" 300" 440" 460" 330
Transformation Functionality
Slowly changing dimensicn mgmt (Type 2) 40 5 0 5 5 0
Data quality screen management 40 3 0 2 5 2
Fact lable pipeline key substitution 30 5 5 2 5 3
Late arriving dimension handling 30 3 0 2 5 2
Lookups/validation against large tables 20 3 0 5 5 5
Surrogate key management 20 b 0 5 5 Q
Late arriving fact handling 20 0 5 3 3 3
Complex joins, outer joins 20 4] 5 5 5 5
Change Data Capture & Propogation 20 Q 4 5 3 Q
Built-in knowledge of ERP System internals 15 4] 0 0 5 0
Aggregation build and management 10 0 5 5 5 5
Complex calculations 10 0 5 5 5 5
Exception/error row handling 10 0 5 0 ] 5
Source Filtering & Validation 10 0 5 5 5 5
Transformation Functionality 295" 720" 5507 1010” 1345”7 690
Performance
Test scores (sld platform and ETL script) 50 2 2 4 5 4
Support for parallel execution 50 5 4 4 3 3
Scalability options (add CPUSs, clusters, distrbuled, elc) 40 2 2 4 5 4
Database drivers tuned for performance 30 5 0 5 5 0
Performance management and monitoring 30 5 4 4 3 3
Performance 200" 730" s00” 830" 840" 600
Productivity 170[' 1807 690" 590”7 5707 450
Operations and Job Control 1057 290" 420" 4157 315”7 250
Metadata 145r 290" 4557 6957 4157 120
Vendor Info 190 | 280 485 495 365 300

TOTAL 6125 | 2840 3400 4475 4310 2740

Ilustracién 20 : Matriz de evaluacién de productos. (Kimball et dl 2008).
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4.5. Modelado Dimensional

El modelo dimensional es una técnica de disefio légica para estructurar los
datos de manera que sea intuitiva para los usuarios y ofrezca el
rendimiento rapido en las consultas. Ademas de ser ampliamente aceptada
como la propuesta preferida para la presentacion de sistemas DW/BI, esta
facilita el uso de términos como dimension, nivel, jerarquia, tabla de
hecho, medida y granularidad. Siguiendo un esquema donde la tabla de
hechos o medidas es el centro de todo el modelo y estd unida a multiples
dimensiones que contextualizan las medidas registradas.

El disefio ldgico de un modelo dimensional es impulsado por cuatro
decisiones clave:

e Elegir el proceso del negocio.

e Definir la granularidad.

e Identificar las dimensiones.

e Identificar los hechos.

A continuacion en la Ilustracion 21 y 22 se muestra las plantillas para el
disefio dimensional del almacén de datos o el sistema de Inteligencia de

Negocios.

Service Call
Status

Billing Date

Service Call

End Date

Employee

Organization/
Location

Purchased
Product

Pricing
Package

Destination
Phone #

Originating
Phone #

Ilustracién 21 : Diagrama de dimensiones. (Kimball et dl 2008).
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Dimension Name

Dimension Description

Date

Contains all of the attributes associated with the date that
activity occurred.

Billing Date Contains all of the attributes associated with the date that
products and/or services were billed to the customer.

End Date Contains all of the attributes associated with an end or
resolution date (contract end, service call resolved).

Time Contains attributes about the time when an activity
occurred.

Customer Represents both commercial and consumer customers
and all of the associated attributes.

Product Contains information about products and services that we

sell.

Pricing Package

Describes the pricing used for customer billings.

Usage Type

Describes

Originating Phone #

Describes the telephone number where a call was made
from.

Destination Phone #

Describes the telephone number where a call was made
to.

Vendor

Characteristics of companies that we purchase products
and supplies from.

Purchased Products

Describes the different items that we purchase as a
company.

GL Account

The general ledger account numbers for financial tracking
and reporting.

Organization / Location

The business group within the company and other
organizational relationships.

Employee

Describes the individual employee of our company.

Service Call Type

Describes the different types of calls that we get that
request service.

Service Call Status

Describes the status of a call from a customer requesting
some type of service.

Ilustracién 22 : Descripcion de dimensiones. (Kimball et dl 2008).

4.6. Diseno Fisico

El diseno de la base de datos fisica se centra en la definicién de las
estructuras de las tablas, incluyendo el establecimiento de la base de
datos y la implantacién de elementos apropiados de seguridad. Aunque el
modelo de datos fisicos en la base de datos relacional sera practicamente
idéntico al modelo dimensional, existen otros puntos a considerar, como
estrategias para ajustar el rendimiento, indexaciones para agrupaciones y
particiones. Si es necesario durante este proceso también se disenaran las
bases de datos OLAP, como la plantilla para el modelo fisico que se

muestra en la Ilustracion 22.
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promotion

TimeDim

promotion_id

5

D O O O

motion_name :
motion_district_id —

The_Date

r

30 0O

ek o : The_Month
promotion_district_name SalesFact Th-_Y-s'
media_type | (Tire DFo. 3 | L

. L | [Time_iD ;i)

: product_id (FK) [
promotion_id (FK)
store_id (FK)

8 |

Products
product_id

customer_id

store_ssles

product_name

store_cost |dBrand
unit_sales i Brand
Stores | See—— 5 Subcategory_id :
- | | product_subcategory [
epartmentld :
st:rg-_ng’ne Department
re‘glcn_ud. 5 Family
sales_region | Familtyld
Country Category
Country_|Id IDCategory

Ilustracién 23: Plantilla del modelo fisico. (Kimball et dl 2008).

4.7. Diseno y Desarrollo del Proceso ETL

Es el proceso mediante el cual las organizaciones pueden mover datos
desde multiples fuentes, formatearlos, limpiarlos, y cargarlos en otra base
de datos, almacenes de datos especializados o almacenes de datos para
ser analizados, o en otro sistema operacional para brindar apoyo a los
procesos de negocio. Antes de comenzar el disefio del sistema es
necesario haber completado el disefio ldgico, tener un borrador del plan de
arquitectura y poseer el borrador del mapeo de tablas fuentes a tablas
destino para todos los elementos de datos.

El disefio y desarrollo de este proceso sigue siendo uno de los mas dificiles
retos que enfrenta un equipo de desarrollo; incluso cuando todas las
demas tareas hayan sido bien planeadas y ejecutadas, el 70% del riesgo y
esfuerzo viene de este paso.

La dificultad de este proceso radica en las muchas limitaciones externas
que ejercen presion sobre el disefio del sistema ETL: los requerimientos
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del negocio, las fuentes de datos, presupuesto, ventanas de
procesamiento y habilidades del conjunto de desarrolladores.

4.8. Diseno de Aplicaciones de Inteligencia de Negocios

Después de la definicién de los requerimientos del negocio y mientras
algunos miembros del equipo estan trabajando en la arquitectura técnica y
modelos dimensionales, otros deben identificar las aplicaciones candidatas
de Inteligencia de Negocios, junto con las interfaces de navegacion para
hacer frente a las necesidades de los usuarios. Estas aplicaciones deben
caracterizarse por brindar un amplio conjunto de reportes y elementos de
analisis que sean rapidas, acertadas en cuanto a la informacion
desplegada, de buen aspecto y facil de utilizar.

4.9. Desarrollo de Aplicaciones de Inteligencia de

Negocios

A raiz de la especificacién de la aplicacién de Inteligencia de Negocios, el
proceso de desarrollo de esta aplicacidn incluye tareas de configuracién de
la metadata de la herramienta, la construccion y validacion de las
aplicaciones operacionales y analiticas que fueron especificadas, junto con
la navegacion del portal.

4.10. Despliegue

Los tres procesos paralelos, se centraron en la tecnologia, datos vy
aplicaciones de Inteligencia de Negocios, convergen en el despliegue. Se
requiere de una amplia planificacién para asegurar que estas piezas sean
probadas y encajen de forma correctamente, es fundamental que el
despliegue sea bien orquestado, ya que éste puede aplazarse si todas las
piezas, tales como la formacidon, documentacion y validacién de datos, no
estan listo para la primera puesta en funcionamiento.

4.11. Mantenimiento

Una vez que el sistema esté en produccidon son necesaria ciertas tareas
operacionales técnicas con el fin de mantener el rendimiento 6ptimo del
sistema, el monitoreo del sistema, ajustes de rendimiento,
mantenimientos de indices y copias de seguridad del sistema sin dejar de
lado el soporte, adiestramiento y comunicacidn con los usuarios.
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4.12. Crecimiento

El sistema de Inteligencia de Negocios esta obligado a crecer y evolucionar
para ofrecer mas valor a la organizacién, a diferencia de las iniciativas
tradicionales de desarrollo el cambio debe ser visto como un signo de
éxito, y no ser tomado como un fracaso.

La identificacion y establecimiento de procesos prioritarios permiten hacer
frente a las demandas actuales de las organizaciones; pudiendo volver al
comienzo del ciclo de vida y apoyarse sobre las bases que ya se han
establecido, mientras se evallan y desarrollan nuevos requisitos.
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Capitulo 5. Marco Aplicativo

En este capitulo se aplica la metodologia anteriormente descrita para el
desarrollo del CRM Analitico, a continuacién el desarrollo de los doce pasos
que conforman la metodologia propuesta por Ralph Kimball.

5.1. Planificacion y Gestion del Proyecto

En este paso de la metodologia se estudia y asigna las tareas a los
recursos del proyecto, esté por ser un caso académico, el estudiante
asumira los roles de dentro de los rangos de lideres, analistas y equipo
especialista, el tutor tomara los roles dentro de los rangos de usuarios y
gerentes, se especifican cada uno de los roles asignando la responsabilidad
de la tarea que se desarrolla. Véase Apéndice B.

5.2. Definicion de los Requerimientos del Negocio

A continuacion se detalla los diferentes puntos a estudiar por este Sistema
de CRM Analitico, esto puntos son el producto del levantamiento de
informacion que se logra a través de recursos, por ejemplo, cuestionarios.
Kimball Lifecycle propone un cuestionario para lograr deducir los
requerimientos para cada negocio, como se muestra en el Ilustracién 18
del capitulo 4. Sin embargo, por ser este un trabajo académico y no tener
usuarios reales que dieran respuestas a este cuestionario se muestra
directamente los resultados del andlisis hecho en trabajos anteriores
sobre las funciones mas importantes de un Sistema CRM Analitico y en
comparaciones con otros CRM en el capitulo 3.

5.2.1. Estudio de clientes

Se estudiard a los clientes de dos maneras diferentes, demografica y
geograficamente, es importante para las empresas conocer a su cliente,
ejemplos: genero, edad, estado civil; en el caso del estudio demografico, o
cuidad y sector donde vive en el caso geografico.

También, como una manera de incentivar a sus clientes, se desea saber
cudles son los clientes que mas consumen y los mas antiguos, asi como
también los clientes potenciales.

Los clientes de este TEG son los clientes de una empresa de jardineria
llamada Garden que tiene cargada como ejemplo el Sistema ADempiere,
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adicionalmente se generaron datos aleatorios para ingresar clientes,
productos y ventas.

5.2.2. Estudio de productos

Los productos son parte fundamental de la relaciones con los clientes, por
esto se desea estudiar el consumo de los mismos por los diferentes
segmentos de clientes, ademas, se hacen reportes de los productos que
tienen un mayor consumo y los producto que tienen un mayor indice de
devolucion.

5.2.3. Estudio de campaiias

Las campafias son parte importante del presupuesto de las empresas, se
desea realizar un analisis para comprender cémo influye cada campafa en
los diferentes segmentos de los clientes. Adicionalmente se desea un
reporte del cumplimiento de las mismas.

5.2.4. Estudio de representantes de ventas

Los representantes de ventas influyen de una manera directa en el
consumo de los clientes, por esta razén se desea saber que representantes
de ventas son los que generan un mayor volumen de compras.

5.3. Diseiio Técnico de la Arquitectura

Se desarrolla un documento que tiene la Arquitectura del desarrollo del
proyecto, a continuacion se presenta el documento en la Ilustracion 24.
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CRM Analitico

Documento de Arquitectura de la Aplicacion

Resumen Ejecutivo
Compransidn del negocio
Enfogue del proyacto

Metodologia
Requerimiento de negocia
Desarrollo de la arquitectura

Producios v estandar

Requerimientos del negocio & implicaciones en la arquitectura
Sagmentacidn de cliantes
Preferencia en productos
Rentabilidad de chantes
Efecta de las campafias
Adouisicidn de clientes
Retancian de clientaes
Cumplimiento de los asociados
Descripcion de la Arquitectura
Modelo de Allo Mive
Capas de servicios
Principales Elementos Arquitectdnicos
Sarvicios y funciones
Procesos ETL
Clhante de integracidn de datos
Servicio de
Aplicacion de Inteligancia de Negocios
anlas en cuadro de mando
Reportes eslandanes
Cansultas QLAP
Mamtenimienta de dalos del sistema
Datawarehouse
Sislema ADempiera como fuente y referencia de los datos
ETL de datas y soporte de calidad de dalos
Arguitectura de procesos de desarrollo
Fasas de la arquilectura de dasarrollo
Saleccion de producios

Prirmar paso del modelk de datos

Ilustracién 24: Documento de Arquitectura del Sistema CRM Analitico. (Kimball et dl 2008). Adaptado
por la autora.

A continuacién se presenta graficamente la integracion de las diferentes
tecnologias que forman parte de este desarrollo, se diagrama los
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principales elementos arquitectonicos propuestos por el documento de
arquitectura propuesto por Kimball Lifecycle., en la Ilustracion 25 y en la
tabla 5

*Servidor Web
*Extraccion *Motor OLAP *Cubos OLAP
*Transformacion *Bibliotecas de *Cuadro de mando
*Carga Cuadros de *Reportes
mandos

Ilustracién 25: Vista General de la arquitectura. Fuente propia.

Procesos ETL

Extraccion Transformacion Carga
«Seleccionar los datos *Manejar datos nulos. «Claves sustitutas
requeridos *Cambiar formatos a los eJerarquia

*Capturar los cambios datos de entrada *Dimensiones
*Extraer datos *Agrupar datos segun *Tabla de hechos
requerimientos

Administrar Servicios ETL
*Agenda para ejecucion
*Tabla de dimensiones
*Tabla de hechos

Almacén de datos
*Repositorio de metadata
*Maestro de dimensiones

*Vista de tabla
*Maestro de jerarquia

Tabla 5: Despliegue de procesos ETL. Fuente Propia

En el Apéndice C, esta la propuesta de CRM operacional y analitico que se
obtiene con el desarrollo de este TEG.

5.4. Seleccion e instalacion de productos

Se omitird la matriz para la evaluacién de productos ya que en este TEG se
estd desarrollando el Sistema CRM Analitico exclusivamente con las
aplicaciones de la suite Pentaho que se estudido y se compard con otras
alternativas en un trabajo previo. A continuacion los productos
seleccionados para el desarrollo de este TEG.
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El Manejador de Bases de Datos se utilizé PostgreSQL gracias a sus
notables ventajas por ser un producto software libre lo cual entre otras
cosas reduce costo de licencias y puede ejecutarse en multiples
plataformas.

Como sistema de origen de datos se utilizd el sistema ERP/SCM/CRM
ADempiere, debido a su amplio uso a nivel mundial, es uno de los
sistemas mas completo en cuanto a procesos empresariales, posee una
gran robustez, lo facil que resulta realizar customizaciones y la facil
adquisicion del producto.

Para realizar el sistema analitico se opta por usar la Suite de Pentaho
especificamente: Pentaho Data Integration (Kettle) que permite realizar el
complicado proceso de ETL. BIServer version 3.5 de que es un servidor
que permite realizar la visualizacion de andlisis interactivos de grandes
cantidades de datos. Pentaho Schema Workbench es una herramienta que
genera los XML que le daran la configuracién necesaria a los datos de la
base de datos del almacén de datos, para poder darle la estructura
necesaria dependiendo del tipo de solucién a generar en los cubos OLAP.
Pentaho Design Studio, asiste la configuracion de los XML que le dara
forma y estilo a las soluciones, asi como también los algoritmos en
javascript que configuran los cuadros de mando que se realizaron con la
biblioteca Chart, por ultimo tenemos Pentaho Reporting-Designer que
facilita la creacién, generacion reportes.

5.5. Modelado Dimensional

Lo primero que se debe realizar, es seleccionar el proceso de negocio. En
este caso de estudio de ventas se desea comprender el comportamiento
de los clientes. Por lo cual el proceso de negocio que estamos modelando
es el de transacciones a los clientes. Estos datos permitirdn analizar quien
estd comprando/devolviendo, qué productos, en cual tienda, en qué dias,
bajo cual campafa y con qué representante de ventas.

Una vez que el proceso de negocio ha sido identificado, se decide qué nivel
de detalle deben disponer los datos en el modelo dimensional. Por lo que
se decide tener el mayor nivel de detalle, es decir, una fila por cada linea
de la factura, es decir, por cada producto.

Una vez que el detalle de la tabla de hechos se ha elegido, la fecha,
producto, cliente, representante de venta y la tienda son dimensiones
tentativas. Para este caso de estudio se ha decidido describir las siguientes
dimensiones: tiempo, tienda, producto, cliente, representante de venta,
campafa de mercadeo. El paso final en el disefio es realizar una cuidadosa
eleccion de cuadles son los hechos medibles que estaran presentes
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en la tabla de hechos, en este caso serd: monto total de transacciones,
monto totales de ventas, monto totales de devoluciones, porcentaje de
ventas, porcentaje de devoluciones, costo de productos vendidos, cantidad
de productos vendidos y cantidad de productos devueltos son los
seleccionados.

5.5.1 Dimensiones

Producto Cliente

Repre-
sentante
de

ventas

Campanfa

Tienda

Ilustracién 26: Disefio dimensiona. Fuente propia
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5.5.2. Descripcion de las dimensiones

Nombre Descripcion

Cliente Descripcién de los consumidores de productos vy
servicios de la empresa.

Campafia Descripcién de las campanas de mercadeo hechas por
la empresa para impulsar las ventas.

Tienda Descripcién sobre el almacén donde se realiza la
venta.

Tiempo Contiene los atributos de las fecha donde ocurren los

hechos

Representante de
venta

Descripcion de los representantes de ventas de la
empresa.

Producto

Contiene la informacion de los productos y servicios
que vende la empresa

Tabla 6: Descripcion de las dimensiones. Fuente propia

5.5.3 Jerarquia de las dimensiones

Tiempo: Afio = Mes = Dia

Cliente demografico: Género = Rango de edad = Instruccion = Numero

de Hijos.

Cliente geografico: Pais = Estado = Region = Ciudad

5.5.4 Medidas y Granularidad

La medida de este sistema son las ventas, éstas se obtendra tomando
como grano las lineas de las facturas generadas por el Sistema.
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5.6. Diseno fisico

A continuacién se presentan las tablas con sus atributos:

— product_clave
Campana version

campaign_clave

date_from
version date_to
date_from product_id
date_to product_key
campaign_id

product_sku

campaign_key product_ean
campaign.name product_name
campaign_channel product_category
customer_clave campaign_startdate proda(l price
version campaign_enddate product_cost "
date_from campaign_budget [tmedate |

date_to campaign_expectedrevenue timeid
customer.id timedate timedate
customer_key invoice_id timeyear
- timemonth

customer_name store_id timedayofyear
customer_name2 employee_id timedayofmonth
customer_address product_id timedayofweek
customer_address2 campaign_id timeweekofyear
customer_gender customer_id ] timedayofweekdesc
customer_datebirth time_id timedayofweekshortdesc
customer_maritalstatus priceproduct timemonthdesc
customer_instructionlevel ct_totalsales timemonthshortdesc
customer_numberchildren ct_quantityproductsold timequarter
customer_city employee_clave
customer_country version Tienda
customer_postalcode date_from store_clave
customer_phones date_to version
customer_fax employee_id date_from
customer_email employee_key . date_to
edad employee_searchkey store_id
range employee_name store_name
rango employee_name2 store_countryisocode
timedate timedate store_countryname

store_stateisocode

store_statename

store_address

timedate

Ilustracién 27: Disefio fisico de las tablas. Fuente propia

5.7. Diseio y desarrollo de los procesos ETL

Para el diseio y desarrollo de los procesos ETL se utilizd la herramienta
proporcionada por Pentaho llamada Data Integrator o Kettle. En el
Apéndice D se explica las funcionalidades de cada una de las herramientas
representadas por las metaforas que se ven a continuacion.
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5.7.1. Clientes

Consulta para traer los clientes de la Base de Datos de ADempiere:
e o6 Tableinpui - '

Step name Clientes

Connection Adempiere v Edit... ( New...

sQL Get SQL select statement...

select
bp.c_bpartner_id as customer_id
,bp."value” as customer_key
,bp."name" as customer_name
(bp."name2” as customer_ name2
saddressl as customer_address
,address2 as customer_address2
(U.XxX gender as customer_gender
,u.birthday as customer_datebirth
(u.Xx_marital_status as customer maritalstatus
,u.xx_instruction_level as customer_instructionlevel
(U.Xx_numberchildren as customer_ numberchildren
,City as customer city
,(select "name" from c_country where c_country_id=l.c_country_id) as customer_country
(postal as customer_ postalcode
(u.phone as customer_phones
(u.fax as customer fax
,u.email as customer_email
,age(u.birthday) as edad
- as rango
from c_bpartner bp
inner join c_bpartner_ location pl om bp.c_bpartner_id=pl.c_bpartner_id
| left outer join c_location 1 on pl.c_location id=l.c_location_id
left outer join ad_user u on u.c_bpartner_id=bp.c_bpartner_ id
where bp.iscustomer='Y'and (u.email is not null or u.phone is not null)

"Line 1 Column 0
| Enable lazy conversion
Replace variables in script?
Insert data from step [ v
Execute for each row?

Limit size 0

OK ) Cancel Preview

Ilustracién 28: Entrada de tabla de clientes de Data Integrator. Fuente propia

Transformacion y carga con la herramienta Data Integrator.

Clientes Strings cut Number range Value Mapper Get System Info  Dimension lookup /update

Ilustracién 29: Transformacién de Data Integrator para la dimension clientes. Fuente propia

ADempiere usa una tabla para almacenar informacion de usuarios y otra
para almacenar informacidon de los socios de negocios. Los usuarios deben
estar asociados a un socio de negocios, l0os socios de negocios pueden ser
clientes, proveedores y/o empleados. La seleccién que se muestra en la
ilustracién 28 obtiene los usuarios que son socios de negocios de tipo
cliente, también selecciona los datos necesarios para hacer el analisis.

En la ilustracién 29 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.7.2. Productos

Consulta para traer los productos de la Base de Datos de ADempiere:

66 Table input
Step name (o ductos
Connection Adempiere v Edit... New...
SQL Get SQL select statement
select

p.m_product_id as product_id
(p.value as product_key
(P.8Kku as product_sku
(P.upc as product_ean
(p.name as product_name
((select "name” from m_product_category where m_product_category_ id=p.m product_category_ id) as product_category
((select "name"” from AD_Ref List where ad_reference id=270 and valuewp.producttype) as product_type
((select "name” from m attributesetinstance where m_attributesetinstance_id=p.m_attributesetinstance_id) as product_attribute
(Pr.pricestd as product_price
(PP.pricepo as product_cost
from m_product p inner join M_ProductPrice pr om p.m product id=pr.m product_id
inner join M_product_po pp on p.m_product_id=pp.m product_id

'
{ Line 1 Column 0
Enable lazy conversion
Replace variables in script? |
Insert data from step
Execute for each row?

Limit size 0

OK Cancel Preview

Ilustracién 30: Entrada de tabla de productos de Data Integrator. Fuente propia

Transformacion y carga con la herramienta Data Integrator

& —{o——8

Froductos Get System Info Dimension lookup/update

Ilustracién 31: Transformacién de Data Integration para la dimension productos. Fuente propia

La tabla Productos de ADempiere almacena las caracteristicas principales
de los productos, sin embargo la forma de manejar los precios y las
referencias de los productos requieren el uso de otras tablas. La seleccién
mostrada en la ilustracién 30 obtiene los datos necesarios de los productos
para hacer el analisis requerido.

En la ilustracién 31 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.7.3. Tiempo

Creacidn, transformacion y carga con la herramienta Data Integrator

[u,ﬂl\l‘o_"[)exc Gen

/ﬂ ‘ [ ¢
1COEE daysk 25« ymars DayOlWeey Desc Haim ManthDepe Haim
\
P~ ~ . - -
€3, & —i —=-

Days_since Cak Date Quaiter DayOlWesk Desc ManthDesc enames

dim_time

Ilustracién 32: Transformacién de Data Integrator para la dimensién tiempo. Fuente propia

En el caso de esta dimensidon no se extrae datos de ninguna fuente, solo
se genera usando funciones de la herramienta como se muestra en la
ilustracién 32, para llenar una tabla con los diferentes dias de los anos que
se escogieron para el estudio y hacer una correlacién con la fecha de la
venta. Gracias a esta dimensidon se puede hacer estudios de las ventas en

el tiempo.
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5.7.4. Campanas

Consulta para traer las campafias de la Base de Datos de ADempiere:

(006 Table input
\ Step name campafia

Connection Adempiere v Edit... New...
t SQL ( Get SQL select statement..
]
! select

c_campaign_id as campaign_id
,'value” as campaign_key
, 'name” as campaign_name
, (select "name” from c_channel where c¢_channel id=c.c_channel_id)as campaign_channel
,costs as campaign cost
,startdate as campaign_startdate
,enddate as campaign_enddate
(xx_budget as campaign_budget
,XX_revenue as campaign_expectedrevenue
from c_campaign ¢

Line 1 Column 0
Enable lazy conversion _
Replace variables in script? _
Insert data from step v

Execute for each row?

0

Limit size

OK Cancel ( Preview

Ilustracién 33: Entrada de tabla de campaiias de Data Integrator. Fuente propia

Transformacion y carga con la herramienta Data Integrator.

@ -f -@

Lamrpana Ger Sysram Infn Cimensian lioakup rapdae

Ilustracién 34: Transformacién de Data Integrator para la dimension camparias. Fuente propia

La seccion mostrada en la imagen 33 obtiene las campafas cargadas en el
sistema ADempiere estas seran relacionadas con cada venta por el
sistema.

En la ilustracién 34 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.7.5. Tiendas

Consulta para traer las tiendas de la Base de Datos de ADempiere:
: " Yala Table input

Step name Tienda

Connection Ademplere

sQL

v Edit... New... )

[ Get SQL select statement..

| select
m.m_warehouse_id as store_id
(m. "nam=" as store_name
¢ (sclect countrycode from c_country where ¢ _country id-c.c_country id) as store countryisocode
((select "name’ from ¢_country where ¢_country id-c.c_country id) as store_countryname
((select "name’ from c_city where c_city_id=c.c_city_id) as store_stateisocode
s (select "description” from c_city where c city id=c.c _city id) as store statenams
y(c.addressl |c.address?) as store address

from m_warchouse m ianer join c¢_location ¢ on m.c_location id=c¢c.c_location_id

Line 1 Column 0
Enable lazy conversion
Replace variables in script?
Insert data from step

Execute for each row?
Limit size

0K ) Cancel Preview

Ilustracién 35: Entrada de tabla de tiendas de Data Integrator. Fuente propia

Transformacion y carga con la herramienta Data Integrator.

L .

Tierda GEL System nfo hmersion loakup Jupdate

Ilustracién 36: Transformacién de Data Integrator para la dimension tiendas. Fuente propia

ADempiere almacena las caracteristicas principales de las tiendas en su
tabla m_warehouse, sin embargo usa referencias de localizacién por lo que
se hace necesario la seleccién mostrada en la ilustracion 35.

En la ilustracién 36 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.7.6. Empleados

Consulta para traer los empleados de |la Base de Datos de ADempiere:

®0 0 Table input
Step name Empleados
Connection Adempiere ¥ ( Edit... ) ( New... )
sQL ( Get SQL select statement... )

select
| ad_user_id as employee_ id
referenceno as employee key
(b."value" as employee_ searchkey
(b."name" as employee_name
| ,'name2” as employee name2
from c¢_bpartner a inner join ad_user b on a.c_bpartner_ id=b.c_bpartner_ id where isemployee='Y'

| Line 1 Column 0
Enable lazy conversion

| —r
Replace variables in script?
Insert data from step v

Execute for each row?

=

| Limit size

OK ) Cancel ) | Preview

Ilustracién 37: Entrada de tabla de empleados de Data Integrator. Fuente propia

Transformacién y carga con la herramienta Data Integrator.

@~ -

Empleada: Lot System Infa Dirension ookup/update

Ilustracién 38: Transformacién de Data Integrator para la dimensién empleados. Fuente propia

El caso de los representantes de ventas, es similar al de los clientes, son
socios de negocio de tipo empleados, ellos estan relacionados a las ventas
donde participan, en la selecciéon que se muestra en la ilustraciéon 37 su
obtiene los representantes de ventas de la empresa.

En la ilustracién 38 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.7.7. Hechos

Consulta para traer las ventas de la Base de Datos de ADempiere:
806 Table input

Step name Table input

Connection 'Ademplere v Edit... ) ( New... )

sQL [ Get SQL select statement... |
|

| select
ol.m warehouse id as store_id
,O0.5alesrep id as employee id
, ol.m product id as product id
, O.c_campaign_id as campaign_id
, 0.c bpartner id as customer id
, o.created as ct_create
’
'

ol.priceactual as priceproduct
(ol.priccactual * ol.gtycntcred) as ct_totalsalcs
,gtyentered as ct_quantityproductsold
from c_order o inner join c_orderline ol on o.c_order_ id=ol.c_order_id

Line 3 Column 27
Enable lazy conversion
Replace variables in script? __
Insert data from step [ v

Execute for each row?
Limit size 0

OK ) Cancel ) | Preview

Ilustracién 39: Entrada de tabla de las ventas de Data Integrator. Fuente propia

Transformacion y carga con la herramienta Data Integrator

)

Table input Get System Info cargar]cliente

cargar_tienda

— 5> {3

cargar_empleados Select values Table output

cargar_campania cargar_producto

Ilustracién 40: Transformacién de Data Integrator. Fuente propia

El grano escogido para este almacén de datos esta representados por los
detalles de la factura, en la tabla de hechos se almacenan todos los
detalles de las facturas relacionados con las otras dimensiones, en la
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seleccion que se muestra en la ilustracion 39 se obtienen los detalles de
las facturas en el sistema ADempiere.

En la ilustracién 40 se muestra la transformacién y carga de los datos por
medio de la herramienta Data Integrator de Pentaho.
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5.8. Diseio de aplicaciones de inteligencia de negocios

En este paso se describen todos los entregables, la realizacién de los
graficos es una simulacién, para tener una idea del producto final

ComponenteSolucidon|Descripcion
Segmentacion Analitico Con el Analitico el usuario podra visualizar a los clientes
de clientes hasta el detalle que decida.
Cuadro de|Se haran comparaciones sobre la preferencia (ventas) de los
Preferencia enjmando  |productos por cada tienda
productos Se hara un reporte de los productos devueltos.
Reporte - 7 -
Se hara un reporte de los productos mas vendidos.
Rentabilidad R ¢ Listado con los clientes que mas han consumido los
de clientes eporte productos y/o servicios de la empresa.
Cuadro de . . ~
mando Compara,aon entre las diferentes campanfas, en el caso que
hallan mas de unas, versus las ventas sin las mismas.
Se obtendra los resultados de una campafa, calculando el
Efecto de las porcentaje de la meta alcanzada hasta ese momento, es
P decir, el porcentaje vendido contra lo esperado en la
campanas Reporte campafia, ademas, objetivos comunes del drea de mercadeo
en ventas al detal, como aumento del ticket promedio V|
aumento de nimero de transacciones.
s Se vera la influencia de las campafias en los diversos tipos
Analitico de clientes.
Cuadro de|Comparacidén entre la adquisicion de clientes, por periodos
Adquisicion delmando  |de tiempos.
clientes Reporte Listado de los prospectos a clientes, es decir, los socios de
P negocio que todavia no han efectuado ninguna compra.
- Reporte Lista d_e los cIierytes _Cuyas comprar son periodicas vy
Retencion de progresivas, es decir, clientes fieles.
clientes Analitico Se vera los clientes mas fieles de la empresa con que
productos y servicios consumen mas
Cumplimiento [Reporte Listadt-)s-de los Representantes de ventas con su respectivo
d los cumplimiento de ventas.
€ q Cuadro de|Los mejores empleados por tienda, midiéndolo en cuanto a
asoclados mando su logros en ventas.
Analisis N Es’_ce Analitico contara con todas las din'l_ensiope_slasociadas
Analitico |existentes que el usuario desee, el usuario decidird que data
General quiere ver y contra que data la quiere cruzar.
Tabla 7: Solucidn por componente. Fuente propia
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5.8.1. Segmentacion de Clientes

Cubo Analitico: En el eje de las 'X' se presentara la dimension clientes

con la siguiente jerarquia (véase Ilustracion 36 Jerarquia en clientes). En
el eje de las 'Y' se tendrd el total vendido en el tiempo, con la jerarquia,

ano, mes y dia.

& Femenino | g Soltero ' E18-26 | t§ Primaria | %Sin Hijos | ‘§ Cliente
| i Q =
Masculino < Casado © 27-39 E Secundaria < Un hijo s
i D}vorc1ado § 40 - 54 = Universitario g Pocos hijos
Viudo < =
55-69 E Z Varios hijos
70 y mas Muchos hijos
1 LI v T -\I’\. 14

Ilustracién 41: Jerarquia de cliente en informacion personal. Fuente propia

Ilustracién 42: Jerarquia de clientes en localidad. Fuente propia

5.8.2. Preferencia en productos

Cuadro de mando: Se presentaran los productos mas adquiridos por los
clientes (la cantidad de productos a visualizar sera definida por el

usuario).
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Mes 1 Mes 2

Ilustracién 43: Cuadro de mando de presencia en productos. Fuente propia

Reporte: Los producto que son devueltos por los clientes. Los campos
seran; coédigo del producto, nombre del producto, cantidad devuelta.

5.8.3. Rentabilidad de clientes

Reporte: Este reporte contara con los 30 clientes mas rentables para la
compania, en este reporte se incluird, nombre del cliente, email, teléfono,
fax y direccion.

5.8.4. Efectos de las campaias

Cuadro de mando: Se presentara graficos con la comparacion de las
ventas que son afectadas con la o las campafas que estan vigentes y las
ventas que no tienen campafas asociadas, se podra medir en diferentes
espacios de tiempo. Por ejemplo.

Tienda 1

Ilustracién 44: Cuadro de mando de Camparias. Fuente propia

Reporte: Este reporte se hara por cada campana, incluird, nombre, fecha
de inicio, fecha de fin, costo, total vendido, expectativa a vender,
porcentaje alcanzado.

Cubo Analitico: En el eje de las 'X' se tendra las campafias y en el eje de
las 'Y', los clientes con su segmentacion, la medida sera en numero de
transacciones hechas.
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5.8.5. Adquisicion de clientes

Cuadro de mando: Se comparara cuanto ha crecido o decrecido la entrada
de nuevos clientes a la empresa.

Serie 1

Ilustracién 45: Cuadro de mando de Camparias. Fuente propia

Reporte: Listado de los clientes potenciales, que son los clientes que no
tienen transaccion asociada, este listado tendra, nombre del cliente, correo
electrénico, teléfono, fax y direccion.

5.8.6. Retencion de clientes

Reporte: Listado de los clientes mas fieles de la empresa, es decir,
aquellos clientes que tienen un consumo continuo y en algunos casos
progresivo de los productos y/o servicios.

Cubo Analitico: En el eje de las 'X' tendremos a los clientes y en el eje de
las 'Y' los productos ofrecidos por la empresa.

5.8.7. Cumplimiento de los asociados

Reporte: Listado las ventas por representante de venta, tendra los
siguientes campos; tienda donde ocurrid la venta, clave del representante
de venta, nombre del representante de ventas, dia y hora de Ia
transaccion, monto de la transaccion y cliente

Cuadro de mando: Se compara los resultados de los representantes de
ventas por cada tienda.
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Tienda 1

Ilustracién 46: Cuadro de mando de Representante de ventas. Fuente propia

5.8.8. Analisis general

Cubo Analitico: Herramienta extra cuya funcionalidad sera poder ver la
ventas de la compaiia desde todos los puntos de vistas posibles que nos
ofrece el almacén de datos, se tendra la posibilidad de escoger el eje de
las 'X' y 'Y' como lo desee el usuario, dentro de las 6 dimensiones
disponibles; Tiempo, Tiendas, Clientes, Productos, Campafnas y Asociados
o Representantes de Ventas.

5.9. Desarrollo de aplicaciones de inteligencia de

negocios

Dentro de la interfaz de usuario existiran tres tipos de vistas de los datos:

Los cubos analiticos que son tablas dindmicas con dos o mas dimensiones,
en donde se puede llegar a detalles de datos especificados por un disefio
propuesto.

Los Cuadros de mando son graficos dindmicos con parametros de entradas
gue dan una vision grafica de los datos.

Los reportes son documentos generados que presentan de una forma
estructurada y resumida datos relevantes.

5.9.1 Codificacion

Analitico o Cubos OLAP: Los Analiticos requieren de un archivo XML donde
se describan sus dimensiones y jerarquia, en este trabajo se usd una
herramienta de la suite Pentaho llamada Schema Workbench. Donde
graficamente se puede especificar las caracteristicas anteriormente
mencionadas.
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Esta herramienta funciona relacionandose a una base de datos de un
almacén de datos, se seleccionan las dimensiones, estas deben
corresponder a algunas de las tabla de la base de datos, segun la
metadata de las tablas se ira validando los datos a usar como niveles de
las diferentes jerarquias disefiadas para el analisis.

Luego de terminar la generacién del xm/ se procede a generar un archivo
de extensién xaction, que le dara formato a la informacién presentada en
el cubo OLAP, también la seleccién en MDX* con que se va a generar el
cubo por defecto.
GGG Schema Workbench 1
File Edit View Tools Windows Help
% =
M EIEIERE

AN

0606 Schema - CRM (segmentacion.mondrian.xml)
% = =
Z e’ g s E ananl ¢ G b
2®A‘J‘+-«”+ﬁ?¢"+u%rc”i<\+‘+>+”f1|—®+-/J‘+.§\ & Oy © | | OF
(=) Schema j Level for 'Personal’ Hierarchy j
A @ segmentacion Attribute Value
Table: fact name Genero
v ) Cliente table
v 5 personal column customer_gender
ersona nameColumn customer_gender
anee Genero parentColumn
*o EstadoCivil nullParentValue
+» RangoEdad ordinalColumn
% |nstruccion type — String
*2 NumeroHijos [umql':xre SRS R_ |
: evelType egular
Tgble. dum_cusA hideMemberlf Never
> & Localidad approxRowCount
v _,,v‘\.\_ Tiempo caption
b 5 default captionColumn
% Total Facturado formatter
f 4 >
D Database - CRM_Analitico (PostgreSQL)

Ilustracién 47: Schema Workbench. Fuente propia

Cuadro de mando: Los Cuadros de mando requieren cédigo javascript que
le dan forma a graficos dinamicos construidos en lenguaje action script,
para esto se usa una extensidon del IDE eclipse llamado Pentaho Design
Studio que facilita la generacion de los mismos.

4 . s . . Ly .
MDX es una expresion que permite consultar los objetos multidimensionales, tales

como cubos, y devolver conjuntos de celdas multidimensionales que contienen los
datos. http://msdn.microsoft.com/en-us/library/ms145514.aspx
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La herramienta se relaciona con la base de datos, luego se escribe cddigo
en lenguaje htm/ para ordenar los elementos del cuadro de mando. Se
hace un archivo con extensidon xaction con ayuda de Pentaho Design
Studio, este va a contener, los parametros de entrada, la seleccién en
comando sg/ que se va a realizar a partir de esos parametros y el cédigo
en javaScript que va a marcar la pauta de como se va a desplegar el
cuadro de mando en una vista en flash. Se tiene un ejemplo en la
ilustracion 48.

% productos.xaction 53 . =g

¥ Process Inputs

v X Process Action: JavaScript
inputs Name
resources
JavaScript
¥ Process Actions Script Inputs 31 4| ey x e
&4 ¢ ey X query_result

p=] Relational
P=] JavaScript
pE] Message Tem

JavaScript

. BIC

¥ Process Qutputs

@ v X :'~:.7._.'_“..:-.'" ValueAt (i,1) '~ E
outputs

Note: Action sequence parameters with '-' in their name may not be referenced withi

€ ) <>
1. General | 2. Define Process | XML Source | Test |

Ilustracién 48: Pentaho Design Studio. Fuente propia

Reportes: Los reportes son construidos gracias a una herramienta de
Pentaho llamada Pentaho Report Designer.

Pentaho Report Designer se relaciona con una base de datos, se agregan
parametros de entradas y con estos pardmetros se realiza la seleccién en
comando SQL para la obtencién de los datos. Adicionalmente se le da un
formato a los datos obtenidos por la seleccion, para mejorar la
presentacion a los usuarios.
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r
e Pentaho Report Designer — adquisicion — /Applications/biserver/biserver—ce/pentaho-sclutions | CRM_Analtico/adquisicion/adquisicion.prpt

T

adguisicion { Structure ' Data

100% 05 1015 2025 30-35-40-45-50-55-60-65-70-75

Page Header

Repor Header

W oFEw e E

Group Header

(4]

Group Header

s

Group Header

Deils Header

No Da=a

== = = B =

i

Details Footer

Group Footer

W (o (8 (e

[£]

Report Footer

Pags Footer N

Ilustracién 49: Pentaho Report-Designer. Fuente propia

5.9.2 Pruebas

Las pruebas se empezaron a aplicar desde el desarrollo de los procesos
ETL validando los resultados con algunos reportes de ventas que ya estan
desarrollados en ADempiere. En este paso se aplicaron pruebas donde se
corroboraba el correctos despliegue de la aplicacion.

Adicionalmente se generaron datos aleatorios para las pruebas, estos
datos se crearon a través de un sencillo programa en lenguaje Python,
donde se hicieron 4 tipos de archivos planos, con un formato de
importacién que provee el sistema ADempiere. Los 4 tipos de archivo se
listan a continuacién.

1. Los Socios de Negocios.

N

Productos.

W

Ordenes de ventas.

s

Facturas.
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5.10. Despliegue

A continuacién el despliegue de la aplicacién desarrollada en este TEG.

5.10.1. Segmentacion de Clientes

Personal 0 2.500 5.000 7.500 10.000 12.500 15.00¢

Tiempo All Cliente.Personals ~ Male ' Single ~ Widowe * Adulto Joven
- All Tiempos 7.766 3150 2731 459 455

Slicer:

All Tiempos.

Slicer:

[® Al Cliente Personals. M Male.  Male Single.  Male Widowe. B Male.Widowe Adulto Joven. |

Ilustracién 50: Segmentacion de clientes. Fuente propia

En la ilustracion 50 se puede observar como funciona el cubo OLAP para la
segmentacién de clientes, es este caso se muestra las ventas totales,
ventas para los hombres, ventas para los hombres solteros y viudos, y por
ultimo ventas para los hombres viudos adultos jovenes.
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5.10.2. Preferencia en productos

Ilustracién 51: Cuadro de mando Preferencia de productos. Fuente propia

En la ilustracién 51 se muestra una comparacion de los 10 productos mas
vendidos en dos meses diferentes, en este caso en febrero del 2002 solo
se vendidé un producto.
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eNe JFreeReport-WizardReport - Print Preview
Report Export View Help
1 = . —
=S > [ [ala] (100% 2
Desde — T ol
1991-06-29T00:00:00.000-0400 (31
BN e r o S e AR AA nrn e
2011-06-24T00:00:00.000-0430 51
__ Autoupdate on selection | Update |
~
Prefere dL
Pak [Ozk Tree 15 P26
Elm l=Im Tree 15 Ess
Fertilizer [Fertilizer #50 10 720
[Srass |Grass Seed Container 12 576
Rose Bush [Rose Bush 20 570
Plum Tree [Plum Tree 12 570
Holly Bush [Holly Bush 10 FSO
Dak Ok Tree ) peo P
Tiller lLawn Tiller 12 Bs7
Bzalea Bush |A\zalea Bush 15 356
Hoe [Hoe 4 fi 20 P55
Bzalea Bush |Azalea Bush 10 16
Peader [Grass Seeder B 04
Rake-Meta! [Rake Metal 20 204
Plum Tree [Plum Tree 10 oo
Mulch PMulch 10# 50 [135
Rake-Bamboo [Rake Bamboo 15 115
A
ARR larrangement's 10 p7 &
O 1

Ilustracién 52: Reporte de preferencia en productos. Fuente propia

En el reporte de la ilustracion 52 se muestran los productos mas vendidos

en un rango de fechas.
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5.10.3. Rentabilidad de clientes

Capitulo 5. Marco Aplicativo

eNe JEreeReport-WizardReport - Print Preview
:Report Export View Help ' .
&8 [&]&] (100%77)
numero’ 1g el
Desde 15011-06-01700:00:00.000-0430 | (38
Hasta  5411-06-30T00:00:00.000-0430 5
__ Autoupdate on selection (_Update '

ﬂ

NOMBRE TELEFONO FAX DIRECCION TOTAL
[CEM 7336 7336-7336 oonito 189
VAN 5336 5336-6336 Esperanto 156
PRO8 [E907 [F907-6907 Junpin 153
L OF 1600 1600-1600 laporopriately 150
THEO 9207 9207-9207 capitulation 146 ~
CER g2s 0825-9825 ndicate 129
BRAD feeso [2e60-8860 onsure 127
[CAD 5200 5200-6200 Waters 112
TIN 1622 1622-1622 pullies 107
BOO 018 5018-6018 nspirational 1086

||y

Ilustracién 53: Reporte de rentabilidad de clientes. Fuente propia

En el reporte de la ilustracién 53 se muestran los 10 clientes mas
rentables en un rango de fecha. (El numero 10 es parametrizable).
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5.10.4. Efectos de las campanas

january %) 2003 T%) " June 1#) ""°[ 2005 |+

Campafiias

Ilustracién 54: Cuadro de mando de comportamiento de las camparias. Fuente propia

En el cuadro de mando de la ilustracion 54 se muestra el alcance de las
campafas en las ventas en un rango de fechas
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'.6 NG B - JFreeReport-WizardReport - Print Preview
Report Export View Help

Desde

o

2000-06-08T00:00:00.000-0400

E

Hasta 75 11-06-17T00:00:00.000-0430

" Autoupdate on selection [ Update )

!
Efectos de las campanas junio 05, 2011 '
|
!
CAMPARA INICIO FIN COSTOS [ESPECTATIVA TOTAL  ALACANZADO !
Btandard 3 B h.768 5.120 :
Fpring Mailer  [02-ene-2003 E1-mar-2003 |s 12 10.572 Ps.wo | ‘
-00:00 -00:00
|
!
il
1
!
: n‘
"
A
v
() 1

Ilustracién 55: Reporte de comportamiento de las campaiias. Fuente propia

En el reporte de la ilustracion 55 se muestra el alcance de las campafias
con respecto a su meta, en un rango de fechas.
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Personal
Campania F e Wp s |iHw Hm
Spring Mailer 2.826 674 184 1.749 219 3.421
Standard 2.846 1.058 60 1.638 S0 3.421

Slicer:

Spring Mailer. Standard.
Slicer:

Ilustracién 56: Analitico de comportamiento de las camparfias. Fuente propia

En el cubo OLAP de la ilustracién 56 se muestran se muestra el alcance de
las campafas en cada segmento de cliente. Por ejemplo: las ventas de las
diferentes campafas en mujeres con diferentes estado civil.
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5.10.5. Adquisicion de clientes
Desde: Afio (2003 &) Hasta: Afio [ 2010 /%)

Cumplimiento de los Asociados

4

5 4

£\
.! F
V4
V X
4
. / N\ 3
2 4/ % 4
-
N g
N o
# h ”
4 \ -
V 4 >
1

0

1-2010 4-2010 6-2009 3-2011

Ilustracién 57: Cuadro de mando de adquisicién de clientes. Fuente propia

En el cuadro de mando de la ilustracién 57 se muestran la cantidad de
clientes adquiridos a través del los afios indicados en la parte superior.
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'6 eX:) JFreeReport-WizardReport - Print Preview
Report Export View Help

[ ] [ —"
r=Ar=Y | 3 100% +
Edad  Adulto Joven HA
Genero g Ps)
Desde
2011-05-05T00:00:00.000-0430 5
Hasta s
2011-07-09T00:00:00.000-0430 31
__| Autoupdate on selection (_ Update )
~
NOMBRE TELEFONO FAX DIRECCION
Kay Keppler P03-222-1111 P03-222-1111-203-222-1111 Kay Keppler@gmail.com
BAN ba27 b427-2427 BAN@gmail.com
BED peos peos-23505 [pED@gmail.com U
ATt 7046 7046-7046 ATT@gmail.com
CORO 7631 7631-7631 [COR0O@gmail.com
DEC2 070 B070-3979 PEC2@gmail.com
DEP e22 1622-1522 PEP@gmail.com
DEP1 Erst 5781-6781 PEP1@gmail.com
EARD h256 h286-0286 EARO@gmail.com
EAT pa22 P422-2422 EAT@gmail.com
ENG 7923 7923-7923 ENG@amail.com
FAY 7216 216-7216 FAY@gmail.com
FIL BE4s | FIL@gmail.com S
FLU b210 P21c-921c FLU@amail.com 3

Q 1

Ilustracién 58: Reporte de adquisicion de cliente

En el reporte de la ilustracion 58 se muestra los clientes adquiridos, le
puede hacer listados discriminando por genero y edad.
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5.10.6. Retencion de clientes

eroding. i 7
archnvm
edectlcaﬁy

maharanee’s.
azaleas.

¢

C,%%Wl%{gm% r
resumptagg.

earthwgrks. i !

oacners.
recnmmﬁte.

hepta&gog 5 *

p%corni :
b.bnogsraeéﬁe'!

er:

[mF. mFC mFD. mFS mFW. mM.|

Ilustracién 59: Analitico de retencidn de clientes. Fuente propia

En el cubo OLAP de la ilustracion 59 se muestran los productos
comprados por los diferentes segmentos de clientes.
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@06 i JFreeReport-WizardReport - Print Preview
Report Export View Help

%| ¢

» [»[a]a] (077

Desde 7 991-06-14T00:00:00.000-0400 50
Hasta 75011-06-30700:00:00.000-0430 R
" Autoupdate on selection ( Update )
M
Retencion de Clientes junio 05, 2011 w
NOMBRE TELEFONO FAX DIRECCION TOTAL ‘
MAND 059 059-0950 camly 59 :
DES 1545 1545-1545 l_upus 50 !
VIL F055 |5055~5055 kivility's 45 !
FRE |1267 I1267-1267 besides 12 ‘
A
v
@) 1/ 2

Ilustracién 60: Reporte de retencidn de clientes. Fuente propia

En el reporte de la ilustracién 60 se muestran los clientes que se han
mantenido constante en su compra en un rango de fecha.
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5.10.7. Cumplimiento de los asociados

(January $)A"°(20037%)

Cumplimiento de los Asociados

Ilustracién 61: Cuadro de mando de cumplimiento de los asociados. Fuente propia

En el cuadro de mando de la ilustracion 61 se muestra las ventas hechas
por los representantes de ventas en un mes.
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'O e JEreeReport-WizardReport - Print Preview
Report Export View Help
100% &)
empleado " GardenAdmin B3|
Desde  5000-06-15T00:00:00.000-0400 5
Hasta  75011-07-10700:00:00.000-0430 1)
1 Autoupdate on selection ( Update )
™
Cumplimiento de los Asociados junio 05, 2011
HQ Warehouse |GardenAdmin
HQ Warehouse 101|GardenAdmin [25-ag0-2002 159 [
HQ Warehouse 101|GardenAdmin PO—doNOG 216 |
HQ Warehouse 101fGardenAdmin F2—feb-2002 &
i
a
v
@ 1

Ilustracién 62: Reporte de cumplimiento de los asociados. Fuente propia

En el reporte de la ilustracion 62 se muestra las ventas obtenida por un
representante de venta.
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5.10.8. Analisis General

= Columnas @

| Acticar | | Cancelar

Medidas 0 1.000 2.000 3.000 4000 5000 6.000 7.000 8.000
tempo e Total Facturado
© Al tempos 7.785

Slicer:

All tempos.

Ilustracién 63: Analitico de andlisis general. Fuente propia

En el cubo OLAP de la ilustracién 63 se muestran el posible cruce de
informacion este las dimensiones definida en este sistema de CRM
Analitico.
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5.11. Mantenimiento

Para el mantenimiento de esta aplicacidén se requiere que los procesos ETL
se ejecuten en periodos de tiempos especificos, los cuales seran sujetos a
cambios dependiendo las necesidades del negocio. Esta aplicacion
almacena en el repositorio de datos diariamente por medio de una agenda
programada en la herramienta Pentaho Data Integrator. Véase Ilustracién
62

IH" — N W N W ~ 7
= AR AR AR
START dimension_cliente  dimension_producto  dimension_campafa
1" 4 i - -7
. 75 2R 7R
dimension_empleado  dimension_geografia dim_time fact
Job Scheduling
Repeat:
Type: Daily
Interval in seconds: 0
Interval in minutes: 60
Time of day: 12 g
Day of week: Monday
Day of month: 1
OK Cance

Ilustracién 64: Agenda de Pentaho Data Integrator. Fuente propia
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5.12. Crecimiento

Segun las necesidades de la organizacién se pueden generar diferentes
reportes y cuadros de mando, ya que se tiene una amplia informacion de
los clientes, también se pueden generar nuevas combinaciones de
dimensiones en los cubos OLAP. Todo esto depende de los requerimientos
del negocio.
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Conclusiones

Se demostrd que desarrollar un CRM Analitico para el ERP ADempiere, el
cual fue usado como origen de datos, es posible gracias a la completa
informacidon que provee el ERP y con una consistencia de datos perfecta,
con esto se logra el alcance del objetivo principal de este TEG. También se
alcanzan los objetivos especificos ya que se desarrolla bajo la metodologia
de Kimball Lifecycle cuyos pasos corresponden con estos objetivos.

El presente TEG permite tener una visidn mas amplia de como se puede
lograr una integracidn y colaboracidon de un ERP y una Suite de BI software
libre para alcanzar un objetivo como lo es el conocimiento de los clientes
de una organizacion. Ademas se obtienen los siguientes beneficios:

Se facilita el andlisis de los datos y la toma de decisiones.

La generacion de informes se automatiza para los usuarios.

Se pueden hacer comparaciones en el tiempo.

La generacion de nuevos reportes se facilita para los miembros del

departamento TI.

e Los usuarios pueden manipular dimensiones de los Analitico para
hacer las comparaciones que consideren pertinente.

e Los datos son totalmente exportables a varios formatos.
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Recomendaciones

e Para una mejor comprensién del patréon de compra de los clientes se
sugiere una clasificacion apropiada de los productos, ya que facilita el
estudio, asi como la clasificacién de las zonas residenciales.

e Se debe hacer un estudio profundo en las diferentes areas de la
organizaciéon antes de la toma de decisiones sobre que reportes vy
cuadros de mando son necesarios.

e Hay que tomar en cuenta que segun el tipo de negocios las
comparaciones de tiempo van a variar.

e Se debe hacer respaldo del repositorio cada periodo de tiempo.

No se recomienda tener el repositorio de datos de BI en el mismo
servidor transaccional, ya que las operatividad de la empresa no se
debe ver afectada por la generacidn de informaciéon para toma de
decisiones.
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Glosario

Backdoor o Puerta Trasera en lenguaje informatico, es una secuencia
especial dentro del cédigo de un programa mediante el cual se puede
escapar de un programa en caso de emergencia o contingencia frente a
algun inconveniente en su ejecucion.

Estas puertas también pueden ser perjudiciales debido a que algunos
programadores al descubrirlas serian capaces de acceder a un sistema en
forma ilegal y aprovecharse del error.

Cadena de Suministro es la compleja serie de procesos de intercambio o
flujo de materiales y de informacidon que se establece tanto dentro de cada
organizacion o empresa como fuera de ella, con sus respectivos
proveedores y clientes.

DataWarehouse es una coleccidon de datos orientada a un determinado
ambito (empresa, organizacién, etc.), integrado, no volatil y variable en el
tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad en la que se
utiliza. Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una
organizaciéon, mas alld de la informacion transaccional y operacional,
almacenado en una base de datos disefiada para favorecer el analisis y la
divulgacion eficiente de datos (especialmente OLAP, procesamiento
analitico en linea). El almacenamiento de los datos no debe usarse con
datos de uso actual. Los almacenes de datos contienen a menudo grandes
cantidades de informacion que se subdividen a veces en unidades légicas
mas pequenas dependiendo del subsistema de la entidad del que procedan
o para el que sea necesario.

Front Office en el ambito de los negocios se refiere a las divisiones de
Ventas y Marketing de la organizacidn. También puede hacer referencia a
otras divisiones en una empresa que implica interacciones con los clientes.
En Tecnologia de la Informacién este término hace referencia a un
conjunto de software CRM.

Help Desk es un conjunto de servicios, que de manera integral bien sea a
través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias con el fin de
incrementar la productividad y aumenta la satisfaccion de los usuarios
internos y externos.
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OLAP es llamado asi por sus siglas en inglés (On-Line Analytical
Processing). El procesamiento analitico en linea es una solucidn para
agilizar las consultas de grandes cantidades de datos. Para ello utiliza
estructuras multidimensionales o cubos que contienen datos resumidos de
grande bases de datos o sistemas transaccionales OLTP.

OLTP es llamado asi por sus siglas en inglés (On-Line Transaction
Processing) El procesamiento de transacciones en linea es un tipo de
sistema que facilita y administra aplicaciones transaccionales usualmente
para procesamiento de transacciones.

Procesos batch es la ejecucion de un programa sin el control o
supervision directa del usuario (que se denomina procesamiento
interactivo). Este tipo de proceso se caracteriza porque su ejecucién no
precisa ningun tipo de interaccion con el usuario.

Proceso de negocioes una coleccion de tareas o actividades
estructurales que estan relacionadas légicamente y producen un valor para
la organizacion, sus inversores o sus clientes. Cada proceso de negocio
tiene sus entradas, funciones de control y salidas.

Los procesos de negocios se pueden agrupar dentro de tres grupos:

e Procesos estratégicos: estos procesos dan orientacion al negocio. Por
ejemplo; planificar estrategia, definir estandares de calidad,
establecer objetivos y metas, etc.

e Procesos centrales: estos procesos dan el valor al cliente, son la parte
principal del negocio. Por ejemplo; Distribuir mercancias, atencion al
cliente, etc.

e Procesos de soporte: estos procesos dan soporte a los procesos
centrales. Por ejemplo; contabilidad, servicio técnico, etc.

Web Store se refiere a un comercio convencional que usa como medio
para realizar sus transacciones un sitio web de Internet.
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Apéndice A

Funcionamiento del Proceso de CRM en el Sistema ADempiere

A continuacion se hara un despliegue de las funcionalidades de ADempiere
en los procesos de comercializacidn, servicios y ventas, base de un CRM

operacional.

El sistema ADempiere provee de un modelo de datos y una aplicacién
extensa en funcionalidad para manejar todo los procesos que se espera de
un CRM operacional (véase Ilustracion 8: Menu de ADempiere.) esta
aplicacién y su modelo de datos se construye la base para el desarrollo de
un Sistema de CRM analitico.

enn SuperUser@CardenWorld. HQ [MyAppsServer{localhost-adempiere-adempiere])
Archiv

= Desempedio £ Mend | £ Workfiow Activiies: 0 | ®3 Elujo de Trabajo
Adiministrac ion d.. = e

Mer

Relacson con Sock.,. =

el Negocho = Cant

Cotiracion -a-Fac.. =

Servicios y
soporte

Automatizacion
de ventas y
gestion de
campanas

Inform acién del Soci
Gestion de Mater L. = Detalle Sel Nego }

Ilustracién 65: Menti de ADempiere.

Para entender el sistema CRM Operacional de ADempiere se explica los
procesos que soportan las relaciones con los clientes, empezando por el
modo de comunicacidn, es decir canales, la construccién de campanfas, la
implementacion de proyectos para incrementar las ventas, el manejo de la
informacion de los clientes, el proceso de venta y por ultimo los servicios a

ofreces.

Administracién de canales de comunicacidn: ADempiere permite definir los
canales de comunicacién con los clientes, estos canales son usados en las

campafas de mercadeo.
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e oo Canal de Mercadeo Mailer SuperUser@GardenWorld.HQ [MyAppsServer{localhost-adempiere-adempiere}]

Archivo Editar Ver Ir Herramientas Ventana Ayuda

@ (BxEB 2Aaivm @ & SN | “":pn O

2 L = [ ety =
Canal P _ .
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Ilustracion 66: Administracion de Canales de Mercadeo

Administracion de Campafias de Mercadeo: ADempiere soporta la
retencion de clientes mediante la creacién de requerimientos para facilitar
el seguimiento de la fuerza de ventas (o televentas).

Los criterios para las campanas de retencién podrian ser ultima venta,
volumen de ventas, productos comprados u otros motivadores.

La eficiencia de estas campafas de mercadeo puede ser medida por la
ganancia o beneficio bruto generada por cada una, ligando cada
documento (por Ej. factura u orden) a cada campafa en el momento que
se genera el documento. Esta informacién estd disponible dentro de
ADempiere, para reportes y analisis.
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Ilustracién 67: Ventana de Camparfia de Mercadeo.

En la ventana campafia se definird el nombre de la misma, ademas del
canal de comunicacién a utilizar, este canal se puede crear haciendo click
con el botén derecho y escogiendo la opcion acercar.
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Esta campafa puede contener otras, si este es el caso se colocaria el
check de entidad acumulada.

Se debe definir la fecha de inicio y final de la campafa. Por ultimo se
define el costo.

Estas campafas se podran asociar a una orden de venta, y llevara un
registro del dinero vendido a través de esta.

Proyectos para crear las oportunidades de ventas y nuevos clientes: Las
oportunidades de crecimiento en cuanto a ventas y cartera de clientes las
maneja ADempiere por medio de proyectos. Los proyectos permiten
monitorear el estado y progreso de oportunidades de ventas; proyectos de
servicios y de inversion. Un proyecto es un proceso que se comienza y
puede involucrar multiples pasos o fases y requiere recursos de mas de
una area.

= Tipo de Proyecto = Ciclo de
= Proyecto

™ Proyecto = Reporte Ciclo
—— 2| Proyecto

—
__,_r""'——".ﬂ

= Esquema
Contable

Ilustracién 68: Flujo de trabajo de los proyectos en ADempiere

En los proyectos se invierte en la bisqueda de oportunidades de ventas,
una de las formas de mejorar las oportunidades de ventas es ampliar la
cartera de clientes, por esto se puede concebir un proyecto de este tipo.
ADempiere nos provee de todas las herramientas para transformar un
proyecto a una entrada de clientes potenciales a la BD, teniendo asi el
vinculo para crear campanas dirigidas especialmente hacia ellos.
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Ilustracién 69: Administracion de proyectos en ADempiere

Manejo de informacidon de clientes: Es un proceso que provee una Vista
l6gica de todas las actividades relacionadas con clientes y prospectos. En
contraste con los sistemas de CRM tradicionales, no existe la necesidad de
efectuar procesos batch ni sincronizaciones con la funcionalidad del
backoffice. Le permite administrar la creacion, distribucién y seguimiento
de los clientes, proveedores y los pedidos generados, a fin de garantizar
en tiempo real el seguimiento de los procesos internos de la compania.

Los socios de negocios se refieren a las entidades con las cuales se
realizan transacciones en la organizacién. Hay tres tipos de socios de
negocios, estan: los clientes, los empleados y los proveedores. ADempiere
le permite a un socio de negocios tener mas de un tipo, por ejemplo un
empleado puede ser cliente de la compania.
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Ilustracién 70: Ventana de Socios de Negocios.

En la ventana socios de negocios se configura la informacidon de los socios
de negocios, en la figura 70 se muestra esta ventana, la cual estd
distribuida como sigue:

En la parte superior se define la operacion y el nombre del socio de
negocio. El campo clave de busqueda se refiere a una abreviacion interna
que se utiliza para realizar busqueda de los socios de negocios. E/ Nombre
es un nombre descriptivo del socio de negocios, que va a aparecer en los
documentos que se elaboren.

Ademas se debe definir la informacion financiera, los campos ubicados en
la parte media de la ventana se utilizan para esta actividad, tales como: el
estado de crédito, identificador de impuestos, etc.

En la parte inferior de la ventana incluye informacién sobre el monto de
sus transacciones con el Socio de Negocio. Esta parte de la pantalla estara
oculta si la persona es un empleado.

Los socios de negocios pueden tener asignadas ubicaciones, como asi
también cuentas bancarias. También pueden tener relaciones con otros
socios de negocios, permitiendo hacer entregas a un socios de negocios,
mientras la facturacion se realiza al relacionado.
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Ilustracion 71: Pestarfia de Clientes.

Pestafia Clientes: Desde esta pestafia se escogen los valores predefinidos
que apareceran en los documentos. Ademas se incluyen los términos y
reglas de pago, las reglas de facturacién y el método estandar de entrega.

Ademas se deben definir los campos esquemas de Descuento y los
porcentajes de descuentos, que se utilizan para realizar algun descuento
adicional que pueda ser otorgado a ese cliente.

El campo Representante de Ventas se utiliza para establecer un valor
predefinido a cualquier ingreso para este socio. Puede dejarse en blanco si
lo desea.

Los campos Referencia de Orden y Descripcion seran impresos por defecto
en todas las oOrdenes para este cliente en particular. El texto puede
modificarse como sea necesario para una orden especifica.

El Formato de Impresidon de Factura se utiliza para definir un formato de
impresion diferente si el cliente lo requiere.

Si lo desea, puede seleccionar un Limite de Crédito para un cliente. Este
indica cuanto crédito tiene disponible antes que el procesamiento de la
orden sea detenido. Si indica un valor 0, entonces no tiene limite de
crédito. Si tienen facturas pendientes, entonces el sistema le muestra el
total en el campo Crédito Utilizado.
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Proceso de Ventas: El proceso de Ventas involucra una serie de
subprocesos que se llevan a cabo para ir desde la cotizacién de los
productos hasta el recaudo del dinero. Entre los cuales estan: la
generacidon de érdenes de pedido, los despachos, las facturas, los recibos
de productos. A continuacion se explica la ventana cuya funcionalidad es
hacer una orden de venta:

Cotizacion Ordan do

. Venta
Y - Y
Factura al Despacho al
Cliente - eren Cliente
Y . - Y
Pago
Libro de Caja ltem Pvﬂ (1.Créd, Chogue
Tranatersnc ! -
> . 4
v
Extracto

Bancario

Ilustracién 72: Diagrama del proceso de venta.

Ordenes de Venta: Una orden de venta en ADempiere es un documento de
control, que se utiliza para realizar transacciones con los clientes. Desde
una orden de venta ADempiere permite generar de manera automatica
documentos de entregas, guia y facturas. También es posible Ila
generacidon de érdenes de compra a partir de una orden de Venta.

Las érdenes contienen toda la informacidn basica de los clientes, las reglas
de facturacion, los productos ordenados y los impuestos sobre la venta. La
ventana orden de venta consta de tres pestafias: Orden, Lineas de la
Orden e Impuestos de la Orden.
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Iustracién 73: Ventana de Ordenes de Venta.

Desde la pestaifia Orden se configura la informacion necesaria para poder
realizar la transaccion. Informacién relacionada con los Clientes,
informacion relacionada con la entrega y facturaciéon. De acuerdo al
comportamiento del proceso de negocio ADempiere maneja los siguientes
tipos de Documentos:

e Cotizacién: Este tipo de orden reserva en inventario y pude
convertirse manualmente en otro tipo de documento de orden.

e Orden a Crédito: Este tipo de documento crea la orden de venta, el
despacho y la factura. El pago de la factura puede hacerse de forma
manual, una vez recibido. Generalmente se debe utilizar para
aquellos clientes identificados, a los cuales se le haya asignado
crédito o no.

e Propuesta: Este documento no reserva inventario automaticamente,
también puede convertirse manualmente en los otros tipos de
documentos.
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e Orden Estandar: Este tipo de documento brinda mayor flexibilidad
para generar los despachos y las facturas correspondientes de
acuerdo a las condiciones de pago y de entrega que se han
seleccionado para el cliente. Esta orden reserva los productos en el
inventario. Puede utilizarse cuando la entrega de los productos se
realiza de acuerdo a la disponibilidad.

e Orden de Punto de Venta: Este tipo de documento permite omitir los
pasos que se deben realizar en las d6rdenes estandar, en una sola
transaccion realiza todo el proceso, genera automaticamente un
despacho y una factura, en funcién de las condiciones de pago.
Recibe el pago (efectivo, cheque, tarjeta de crédito, transferencia).
Generalmente se utiliza para ventas en mostrador o con entrega
inmediata, con clientes andénimos.

e Orden Prepago: La factura debe pagarse antes de ser entregados los
productos. Los pagos pueden hacerse directamente en la orden o
enlazarse a esta. Una vez recibido el dinero correspondiente genera la
factura y genera automaticamente el pago.

e Orden de Almacén: Este tipo de documento esta configurado para
generar automaticamente la entrega o una nota de crédito. Las
facturas son creadas de forma manual posteriormente. Se utilizan
cuando se realizan facturas que agrupan diversas Ordenes. Las
facturas se generan de acuerdo a las reglas de facturacion.

Es posible copiar lineas desde Ordenes ya existentes, haciendo clic en el
botdn Copiar Linea, es necesario seleccionar la orden y se cargaran
inmediatamente todas las lineas de esta orden.

Servicios o solicitudes de clientes: En ADempiere se contempla el soporte
a los clientes, proveedores y empleados, es decir, servicios o como lo
nombran en ADempiere solicitudes. Las solicitudes pueden ser de preventa
0 postventa, en realidad el tipo de solicitudes no es limitado.
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Ilustracién 74: Flujo de trabajo de Solicitudes en ADempiere

La ventana solicitudes es usada para definir y hacer seguimiento a las
solicitudes hecha por los clientes, empleados o proveedores. Esta ventana
tienen como pestafia principal Solicitudes, que estad compuesta en tres
partes.

Estas solicitudes se pueden relacionar entre si, ademas se puede buscar
soporte con el proveedor, o se puede asignar una experto, ademas de
guardarse un historial y también cuenta con alarmas para actualizaciones
en caso que lo requiera.
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Ilustracién 75: Administracidn de solicitudes en ADempiere
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Project Task 5 ddool 8 3| %2 4 = = o 2R|(zd 3 & od &
Las especificaciones y normas de revision de la
1 solicitud t m |
2 Pueblan los metadatos herramienta de Bl m m | m
3 Crear los metadatos de negocio t m | m m
4 Prueba de Bl herramientas m m m m m | m
5 Configurar la seguridad del usuaric m t t | m
Proceso de configuracion del sistema de metadatos
6 informe t | m
7 Eldesarrollo de aplicaciones Bl m t m m | m
8 Validar el modelo de datos y los datos m m m | m m m m
Proporcionar exactitud de los datos y la limpieza de
9 retroalimentacion m t t | t m m t
10 Desarrollar portal B m |
Se la configuracion Programacion de ejecucion debe
11 de Informes m m m |
12 Prueba de aplicaciones de Bl y verificar los datos m m m | m m m m
13 Documento aplicaciones Bl m m m m |
Desarrollar los procedimientos de mantenimiento de
14 las aplicaciones de Bl m m m |
Desarrollar los procedimientos de implementacion de
15 aplicaciones de Bl m m m m m |
16 Revision / aceptacion del proyecto m r r m m m m m m m | r r r r r

Datos y las pruebas del proceso

Prueba principal conjunto de datos para la carga
incremental

Llevar un Cabo Pruebas En Vivo con Datos reales
Aceptacion de los usuarios / revision del proyecto

Tabla 8: Distribucion de tareas por roles.(Kimball et 4l 2008). Adaptada por la autora.
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Apéndice C

Estructura de los dos tipos de CRM presentes en este TEG.

Administracion de canales de Comunicacion

Cara a cara e-ma web | asociado | voz conferencia

Mercadeo Ventas ‘ Soporte

Presupuestos  Incentivos | = ento | Calided | Despacho
Adrnistracion Gestién de -
de clientss campanas
Gestion de ventas Recamos

-on--n'-\-—-m:s:>] l'—-m:so-"nm-:m'oo‘

Segmentacion  Adquisicion de  Retencion de Preferencia
de clientes clientes clientes en productos

Rentabilidad Efectos de las Cumplimiento de
del cliente ENENRER los asociados

—

Ilustracién 76: Arquitectura de un CRM Analitico
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Apéndice D

Funcionalidad de Data Integrator usadas en los procesos ETL de este

trabajo

Funcion

Descripcion

L&

Table Input

En este paso se obtiene los datos existentes en
este caso ADempiere, seleccionados por la
consultas especialmente disefiadas, segun sea el
caso.

fo

Get System Info

En este paso se le agrega la fecha y hora a la
entrada de datos, este paso es necesario para
futuras versiones.

Este paso para la creacién de dimensiones sera la
carga, es decir la insercidon de la data seleccionada

Generate Row

Dimension >
Lookup/Update ya extraida y trasformada.
/ Este paso da un numero de filas, de forma

predeterminada, las filas estan vacias; sin
embargo, puede contener un numero de campos
estaticos.

P

Add Secuence

Este paso permitird agregar una secuencia a una
cadena. Esta secuencia puede variar el valor de
incremento con valor especificado.

1

LLL
LLL
LLL

Calculator

Esta calculadora proporciona a funciones algunas
operaciones predefinidas, que pueden ser
ejecutadas, con la introduccién de valores a dicha
calculadora
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Value Mapper

Este paso relaciona cadena de valores comparando
un valor con otro.

A

Table Output

Permite cargar datos en una tabla de base de
datos.

[

Select value

Selecciona los valores. Este paso es Uutil para la
seleccion, cambio de nombre y configuracion de la
duracion y precision de los campos. Estas
operaciones se organizan en diferentes categorias
como: Seleccionar y modificar el orden exacto y
nombre en los campos que tienen que ser retirado
de la fina de salida, eliminar los campos de deben
ser retirado de las filas de salida y cambiar el
nombre, tipo, longitud y precision de uno o mas
campos.

Stream lookup

Permite buscar datos con informacién procedente
de otros pasos en la transformacion. Los datos
proceden del Fuente paso anterior, lee en la
memoria y luego se utiliza para buscar datos de la
secuencia principal.

Row Normaliser

Convierte los datos en formatos mas convenientes
de modo que sea mas facil para actualizar su tabla
de hechos

o
Es la funcion que nos permite tomar la parte que
Strings cut necesitamos de una cadena.

Number Ranger

Clasifica los valores desde una cota inferior a una
superior dentro de un Rango

Tabla 9: Herramientas del Data Integrator
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