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			Identificación de la Unidad Formativa:

			Bienvenido a la Unidad Formativa UF1884: Almacenamiento de datos en sistemas ERP-CRM. Esta Unidad formativa pertenece al Módulo Formativo MF1213_3: Instalación y configuración de sistemas de planificación de recursos empresariales y de gestión de relaciones con clientes, que forma parte del Certificado de Profesionalidad IFCT0610: Administración y programación en sistemas de planificación de recursos empresariales y de gestión de relaciones con clientes, de la familia de Informática y Comunicaciones.

			Presentación de los contenidos:

			La finalidad de esta Unidad Formativa es enseñar al alumno a instalar y configurar el sistema de almacén de datos en sistemas ERP-CRM para su explotación, siguiendo especificaciones técnicas recibidas y según necesidades de la organización.

			Para ello, se analizarán los sistemas de almacén de datos en sistemas ERP-CRM, los procesos de instalación del sistema de almacén de datos, y por último, se estudiarán las conexiones del sistema de almacén de datos con los sistemas de ERP y CRM.

			Objetivos de la Unidad Formativa:

			Al finalizar esta Unidad Formativa aprenderás a:

			–Identificar la funcionalidad y los parámetros de configuración e instalar el sistema de almacén de datos en sistemas ERP-CRM para su posterior explotación, siguiendo modelos de implementación y utilizando manuales de instalación y configuración

			–Procesos de instalación del sistema de almacén de datos

			–Conexiones del sistema de almacén de datos con los sistemas de ERP y CRM.
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			1.1.Arquitectura y características de datos (data warehouse) en sistemas ERP-CRM

			Dentro de una organización los sistemas ERP (EntrepriseResourcePlanning), o sistemas de recursos empresariales son un conjunto de sistemas e información que hacen posible la integración de determinadas operaciones, como pueden ser la logística, el inventario, la producción la contabilidad o la relación con los clientes.

			Los CRM (CustomerRelationship Management), al igual que los ERP, son también sistemas de información empresariales, pero más concretos que estos, tratan de integrar diferentes operaciones, pero todas ellas relacionadas únicamente con los clientes de la organización, y que sirve de apoyo a la relación que l empresa establece con ellos, a las ventas y al marketing, con el objetivo de ofrecer a los clientes de una manera rápida y eficaz lo que necesita, cuando lo necesita.

			Importante[image: ]

			El objetivo de ambos, tanto ERPs como CRMs, es manejar de manera eficiente la información que se maneja en la empresa, de manera que la toma de decisiones resulte más efectiva y se minimicen los costes asociados a estas operaciones.
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			Estos sistemas, ambos sistemas funcionales u operacionales, los forman los usuarios, los procedimientos y los medios técnicos que hacen posible que la información entre al sistema, se trate y vuelva a salir de él de forma que sea válida o bien para la toma de decisiones, o bien para la ejecutar de terminadas acciones concretas.

			Definición [image: ]

			Sistemas Operacionales, o sistemas de producción, son los sistemas de información que soportan el funcionamiento de las funciones diarias de la empresa, mediante el manejo de transacciones.

			Dentro de los medios técnicos que forman estos sistemas, una parte importantísima es la base de datos, de hecho es uno de los elemento clave, ya que será el componente del mismo donde se encuentre guardada y organizada la información.
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			Base de datos en sistemas ERP-CRM

			Como sistemas operacionales que son, están soportados por bases de datos relacionales, normalmente en sistemas OLTP (On Line TransactionalProcessing), Procesamiento de Transacciones en Línea. Estas bases de datos relacionales son muy válidas para soportar aquellas tareas propias de los sistemas operacionales, es decir soportar a aquellas aplicaciones que tienen patrones de uso predefinido y con procesos que se ejecutan de forma repetitiva, porque permiten trabajar con datos muy detallados y actualizados. O bien cuando es necesario que al sistema acceda un número alto de usuarios, y además si estos usuarios son usuarios comunes, que no van a utilizar la información en ella contenida para la toma de decisiones, sino que lo van a usar como herramienta de trabajo. Además este tipo de sistema resulta especialmente útil cuando es necesario realizar tanto operaciones de lectura como de escrituras y la necesidad de respuesta del sistema tiene que ser rápida.

			Recuerda [image: ]

			Una base de datos relacional es aquella que nos va a permitir establecer relaciones entre los datos que están almacenados en ella en forma de tablas. Este modelo de almacenamiento de información considera la base de datos como un conjunto de relaciones.

			Aquí puedes ver cuando resulta útil y eficaz el uso de bases de datos relacionales en los sistemas de información:

			–Muchos usuarios simultaneos

			–Consultas predefinidas y actualizables

			–Cantidades pequeñas de datos detallados

			–Requerimientos de respuesta inmediata

			–Usuarios comunes

			–Acceso de lectura y escritura

			Pero la cosa cambia cuando además de para soportar las funciones diarias de la empresa, necesitamos utilizar la información que los ERP-CRM nos proporcionan para tomar decisiones relativas a la gestión y la administración de la empresa.

			En el momento en el que queremos hacer uso de los sistemas ERPy/o CRM para que nos faciliten información útil para la toma de decisiones que afecten a la gestión y administración de la empresa, estos pasan de ser simples sistemas operacionales a ser sistemas informacional.

			Definición [image: ]

			Un sistema de información informacional es aquél en el que se apoya la empresa para sostener su proceso de toma de decisiones en relación a la gestión y administración de la organización.

			Estos sistemas deben facilitar información estable, periódica o histórica y deben permitir consultas complejas, normalmente no conocidas con anticipación y de sólo lectura, que integran diversas fuentes de información con el objetivo de facilitar diferentes perspectivas a partir de los datos recogidos.

			El procesamiento transaccional en línea (OLTP) que acabamos de ver resulta ser ineficiente para cumplir con estos requisitos, por lo que necesitamos otra forma de procesar los datos. Tenemos opciones para salvar esta dificultad. El procesamiento analítico en línea (OLAP / On line AnaliticalProcessing), que también es conocido como procesamiento para la toma de decisiones, si nos va a permitir realizar un análisis dinámico y desde diferentes puntos de vista de los datos.

			Definición [image: ]

			OLAP, o procesamiento analítico en línea, es la solución que se utiliza dentro del campo de la Business Intelligence, o Inteligencia Empresarial, para permitir y agilizar la consulta de cantidades importantes de datos, utilizando para ellos estructuras multidimensionales, llamadas cubos OLAP que contienen los datos resumidos de otras bases de datos relacionales (o sistemas OLTP). Este tipo de procedimiento es uno en los que se soporta el Data Mining.

			Con el procesamiento OLAP, y con los almacenes de datos hay otro término estrechamente relacionado, el Data Mining. 

			[image: ]Para más información, consulta Data Mining en el anexo al final del libro.
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			Es decir, los sistemas ERP-CRM resultan eficaces para operar en el día a día de la organización, porque son evidentemente buenos recogiendo y almacenando datos, pero carecen de capacidad de análisis y de información. Es cierto que, en teoría, todos los datos que necesita la empresa para la toma de decisiones se encuentran dentro del ERP, pero no es sencillo recuperarlos de este sistema en un formato óptimo para su análisis de cara a la toma de decisiones.

			Otra carencia, en su uso para este propósito, es el hecho de que el ERP y/o CRM no es capaz de alojar información que provenga de otras aplicaciones o de fuentes externas y que la empresa si necesite para hacer una valoración analítica de los datos.

			Por lo tanto, para superar estas dificultades de los sistemas operacionales en la satisfacción de las necesidades informacionales de las organizaciones, es necesario que el ERP y/o CRM se complemente con algún otro sistema que le aporte esta funcionalidad. Surge así el concepto de ALMACÉN DE DATOS O DATAWAREHOUSE.
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			Almacén de datos

			Definición [image: ]

			El almacén de datos, o data warehouse (DW), será el sistema, que con la información que obtenga de las bases de datos del ERP, del CRM, e incluso de otras aplicaciones, va a generar información integrada, que sea analizable, y que sea útil y válida para la toma de decisiones.
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			1.1.1.Definición de funcionalidades y características generales de un sistema de almacén de datos

			Importante[image: ]

			Por lo tanto, el almacén de datos no es más que una base de datos corporativa caracterizada por la recolección y depuración de información proveniente de distintas fuentes, que posteriormente permite analizarla desde diferentes perspectivas y con una velocidad de respuesta alta.

			Si intentamos sacar conclusiones de lo dicho hasta ahora, obtendremos las principales FUNCIONALIDADES o aportaciones del sistema de almacén de datos:

			–El data warehouse va a proporcionar una herramienta, que basándose en información global e integral de la organización, va a servir para la toma de decisiones en cualquier área operativa de la misma.

			–El almacén de datos también va a aportar valor añadido a la información almacenada en ellos, puesto que va a facilitar que datos se puedan modelizar y que sobre ellos se aplique técnicas de análisis estadísticas.

			–La posibilidad que nos va a ofrecer de almacenar datos históricos, nos va a permitir evaluar los errores cometidos en el pasado en determinadas situaciones y, a su vez, de prever situaciones futuras considerando diferentes escenarios.

			–Los almacenes de datos van a simplificar, que en la organización se puedan llevar a cabo la implantación de ERPs y CRMs

			–En cuanto a la generación de informes, y como origen del centro de información de una empresa esta optimización tecnológica va a suponer un importante retorno de la inversión, derivado de las mejores decisiones empresariales que con ella pueden llevarse a cabo.

			Sabías que [image: ]

			En la gran mayoría de los casos, la decisión de implantar un data warehouse, y visto desde una perspectiva técnica, es el primer escalón para implantar una solución completa de Business Inteligence.

			Conocidas sus aportaciones, veamos que CARACTERÍSITICAS tiene un sistema de almacén de datos, que son las que, en definitiva, le van a proveer de sus funcionalidades. Un almacén de datos se caracteriza por ser:

			∙Integrado

			∙Temático

			∙Histórico

			∙No volátil

			∙Contiene metadatos

			–Integrado: Los datos que contiene el almacén de datos han de estar integrados en una estructura consistente, porque, entre sus objetivos, está el de eliminar las posibles inconsistencias que se dan entre los diferentes sistemas operacionales.

			–Temático: Con el fin de agilizar las consultas , todos los datos que provienen del entorno operacional han de organizarse por temas.  Ante una consulta, resulta más eficaz, realizar una búsqueda si toda la información reside en el mismo lugar

			–Histórico: La medida tiempo está implícita en toda la información que contiene el almacén de datos. A diferencia de los sistemas operacionales, que siempre muestran una foto de los datos actuales de la organización, la información que se almacena en el data warehouse tiene variables disferentes para diferentes momentos de tiempo. Esto va a permitir llevar a cabo análisis de tendencias.

			–No volátil: Las operaciones que se pueden realizar sobre la información que contiene un almacén de datos son de sólo lectura, sus datos no pueden ser modificados. Las actualizaciones de datos en un data warehouse se refieren unicamente a incorporar nuevos valores a las variables que contiene.

			–Contiene metadatos: Los metadatos que contiene van a permitir que el traspaso de información de los sistemas operacionales al data warehouse resulte más simple y que se pueda automatizar, ya que nos van a permitir saber, en todo momento, de donde procede la información, cómo fue calculada, cada cuanto tiempo se refresca, o cómo de fiable es.

			Si definimos al almacén de datos en tomando como referencia estas características podemos decir que: “Un almacén de datos es un conjunto de datos orientados a un tema, integrados, no volátiles y variantes en el tiempo que ayudan en la toma de decisiones”.

			1.1.2.Realización de esquemas y diagramas

			En el caso del data warehouse, como ocurre con otros sistemas, tener diseñada y descrita su arquitectura va a aportar un significativo valor añadido a nuestro sistema, ayudando a mejorar la comunicación y la planificación así como la efectividad. Así mismo aumentará la flexibilidad del sistema implementado y facilitará en gran medida el aprendizaje de cómo funciona el sistema.

			Importante[image: ]

			El esquema de la arquitectura de un data warehouse es una importante herramienta a varios niveles.

			MEJORA DE LA COMUNICACIÓN

			Explicitar el esquema de la arquitectura facilita a varios niveles la comunicación. Por una parte facilita entender a cada uno de los equipos de trabajo en que parte del sistema está llevando a cabo sus funciones y por otra, se convierte en una herramienta de comunicación excelente para hacer entender al equipo de gestión de la empresa cual es la complejidad y la magnitud real del sistema.

			MEJORA DE LA PLANIFICACIÓN

			El diagrama que refleja la arquitectura hace posible que todos los detalles referentes a ella estén perfectamente visibles en un único lugar y muestra como cada elemento encaja con los demás. A la hora de planificar el proyecto se convierte en una herramienta que permite ir verificando cada una de las fases de la planificación.

			AUMENTO DE LA FLEXIBILIDAD

			Cuando se realiza el diseño de una arquitectura del data warehouse es necesario intentar anticiparse a los posibles contratiempos que pueden surgir, y el esquema de dicha arquitectura ha de servirnos para poder manejar estas dificultades como si de algo rutinario se tratara. El uso de modelos herramientas y metadatos para construir la arquitectura del sistema añade una capa adicional, la capa semántica, que dotará de flexibilidad al sistema, ya que describe tanto los contenidos como los procesos del almacén de datos y, a su vez, se usa por los procesos para crear, navegar y hacer un mantenimiento del sistema.

			MEJORA DE LA EFECTIVIDAD Y LA PRODUCTIVIDAD

			¿Por qué el hacer un diseño de la arquitectura del almacén de datos mejorará la efectividad del sistema? Porque la arquitectura nos va ayudar a seleccionar las herramientas correctas para poder realizar de forma automática algunos de los procesos que lleva a cabo el data warehouse, en vez de recurrir a scripts de código personalizado.

			El hecho de entender cómo maneja la información el almacén de datos y cuáles son los procesos y las bases de datos que utiliza hace posible que los desarrolladores, ante nuevos requerimientos, sea capaz de utilizar procesos que ya existen en lugar de hacerlos nuevamente, con el ahorro de costes y tiempo que ello supone.

			FACILITA APRENDER EL FUNCIONAMIENTO DEL SISTEMA

			Al mismo nivel de importancia que se encuentra la documentación del sistema, se encuentra el diagrama de la arquitectura. El estudio de la misma va a permitir entender, a quien se enfrente por primera vez con el sistema, sus diferentes componentes, los distintos contenidos y las conexiones que entre ellos existen.

			Un diseño riguroso y hecho con la suficiente precisión va a evitar que se produzcan interpretaciones erróneas del funcionamiento y funcionalidades del sistema.

			Esto es importante de cara a que las malinterpretaciones de los procesos de funcionamiento de un sistema pueden llevar a cometer errores de alto coste para la organización, sobre todo si con esas malas prácticas se produce pérdida de información, que es el activo más importantede la empresa.
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			Diagrama/Esquema de la Arquitectura

			La arquitectura se refleja gráficamente a través de la técnica de modelización de los diagramas de flujos de datos. Esto nos va a permitir ver la totalidad del sistema data warehouse en representación, de manera que podamos representar todos los procesos y sus conexiones.

			Definición [image: ]

			El diagrama de flujo de datos (DFD) no es sino una representación gráfica del flujo de datos que se produce a través de un sistema de información, o bien, para, el diseño estructurado, visualizar el procesamiento de los datos.

			Por lo tanto, el diagrama de flujo de datos de la arquitectura de un almacén de datos nos va a proporcionar una perspectiva gráfica de la funcionalidad del sistema.

			Esta perspectiva gráfica nos va a proporcionar información respecto a:

			–Los límites del sistema, ya que podremos ver el punto de origen de los datos y cuál es su destino

			–Los procesos internos, porque nos permitirá ver a que procesos, y por lo tanto a que transformaciones, son sometidos los datos

			–Los lugares de almacenamiento de los datos.

			–Los canales a través de los cuales se lleva a cabo el flujo de datos.

			[image: ]

			Para la realización de los diagramas de flujo se utilizan símbolos estandarizados. Los Componentes utilizados para la representación de los diagramas de flujo son:

			Componentes del flujo de datos

			∙Proceso

			∙Flujo

			∙Almacén

			∙Entidad Externa

			–Proceso

			Dentro del diagrama representaremos el proceso mediante un círculo. Además su representación se conoce también como transformación, función o burbuja-

			Dentro del diagrama los procesos serán los lugares que transforman unos datos de entrada en unos datos de salida.
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			Proceso

			–Flujo de datos

			Una flecha, cuyo sentido va a representar la dirección que sigue el flujo de datos, va a representar el movimiento de la información de una parte del sistema a otra.
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			Flujo de datos unidireccional                                     Flujo de datos bidireccional

			–Almacén

			Este componente va a representar gráficamente el lugar de donde se extraen (en una operación de lectura) o donde se agregan (mediante una operación de escritura) lo datos que entran o salen de un proceso. Se trata de una estructura estática en el sistema.
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			 Almacén

			–Entidad externa

			El componente representado en el DFD mediante un rectángulo supondrá el origen o el destino de los datos de los diferentes procesos.

			El almacén de datos va a recoger datos de otros sistemas, y también le va a proveer de información a los mismos.

			Importante[image: ]

			Hay que tener en cuenta que el desarrollador del almacén de datos no podrá variar ni los contenidos ni la manera de trabajar en un elemento representado en el diagrama mediante un rectángulo.
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			 Entidad Externa

			Gracias al uso de los DFD los usuarios finales del data warehouse tendrán, anticipadamente, una idea que como el sistema va a funcionar, de los objetivos que vamos a conseguir con él y de cómo se pondrá en funcionamiento en la práctica.

			Si llevamos a cabo el diseño de la arquitectura de un almacén de datos utilizando para su desarrollo, tendremos que tener en cuenta que el diagrama final que representará la arquitectura se construirá en base a otros subniveles.
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			NIVEL 0 : Diagrama de contexto

			En este nivel del diagrama van a quedar reflejadas las interacciones que con su entorno mantenga el sistema. El almacén de datos no va a estar “solo”, se relacionará con otros sistemas, tanto externos como internos a la organización.

			Este nivel del diagrama mostrará un solo proceso, sin admitir ni más procesos, ni almacenamiento de datos. El único proceso aceptado será el que represente al propio sistema, partiendo de él únicamente los flujos que ponen de manifiesto su relación con las entidades externas. Estas entidades externas que rodearán al sistema en el diagrama de contexto serán:

			–Los sistemas con los que se interrelaciona

			–Los usuarios del sistema

			–Las bases de datos y repositorios a los que ha de acceder para realizar sus funciones

			Las fechas que conectarán al sistema con estas entidades externas serán, unidireccionales si es el sistema el que únicamente o recibe o entrega información a las mismas, y bidireccionales si el intercambio de datos entre el entorno y el sistema es mutuo.
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			NIVEL 1 : Diagrama de Nivel Superior

			En este nivel se van a reflejar aquellos procesos que conforman el proceso principal, es decir, el propio sistema.

			Al construir este nivel del diagrama, el desarrollador tendrá que cumplir la regla de que los diferentes procesos, a este nivel, no pueden relacionarse directamente, sino que lo tienen que hacer a través de, o bien una unidad externa, o bien una unidad de almacenamiento. Esta regla hay que cumplirla, aunque en los requerimientos no se hubiera especificado previamente la necesidad de almacenar los datos.

			Es, por tanto, un requisito no funcional.

			NIVEL 2 : Diagrama de Detalle o Expansión

			A este nivel del diagrama comienzan a permitirse flujos entre procesos, y aumenta el nivel de detalle, ya que en él se especifican al empezar a entrar en el detalle de los caminos que sigue la información fuera de las rutas principales.

			Sabías que [image: ]

			Aunque los diagramas de flujos los inventó Larry Constantine, la notación de las componentes de los DFD que normalmente se utilizan son de los autores Yourdon y DeMarco.

			Elaborar un diagramad de flujo de datos implica, para hacerlo correctamente y que cumpla aquellas funcionalidades para las que fue diseñado, seguir unos pasos y cumplir ciertas reglas, que enumeramos a continuación:

			–Ha de indicarse donde comienza y donde termina el DFD

			–Se elija el camino del diagrama que se elija, éste siempre ha de llevarte a la entidad externa de fin.

			–La ubicación de los símbolos en el diagrama ha de permitir, que visualmente, el flujo de los datos se siga de arriba abajo y de izquierda a derecha

			–Dentro de los símbolos no puede haber código del lenguaje de programación

			–El diagrama ha de estar centrado en la página donde se representa y las líneas nunca han de ser diagonales, siempre verticales u horizontales y no se deben cruzar nunca

			–A cada símbolo únicamente ha de llegar una línea de flujo.

			–Las líneas de flujo tienen que entrar a los símbolos por la parte superior y salir de ellos o por la parte derecha o por la parte inferior.
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			El DFD ayuda al desarrollador al diseño del sistema

			Esto era relativo al aspecto que ha de tener el DFF, en cuanto a la concepción lógica del mismo habremos de tener en cuenta:

			–Qué cualquier flujo que abandona un proceso ha de ser el resultado del flujo que entra en él y que todos los flujos tienen un nombre.

			–A un proceso únicamente tienen que entrar los datos necesarios

			–Los procesos han de ser independientes, y por lo tanto, no deben incluirse en él nada relacionado con otros procesos

			–Los procesos ni se detienen ni se inician, siempre están en ejecución continua

			–Hemos de ser conscientes de que los datos que viajan hacia los procesos no son estáticos, sufren cambios.

			–Una norma común aplicable es que al definir los niveles hemos de tener en cuenta, que como norma general cada nivel inferior va a englobar de tres a siete niveles para cada uno de los procesos de nivel superior.

			1.2.Utilización y ventajas de los sistemas de almacén de datos en la empresa

			Las empresas actuales trabajan como lo haría cualquier otro sistema, trabaja con unas entradas, que sometidas a un proceso de transformación produce ciertos servicios.

			En la sociedad tecnológica actual, alcanzar la excelencia y lograr llegar a las metas fijadas sólo es posible haciendo que la información entre todos los elementos que conforman la organización fluya ágilmente entre ellas, y por ello, sólo serán competitivas si son capaces de trabajar con sistemas de información que les permitan hacerlo de forma eficaz.
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			Importante [image: ]

			Una organización es un sistema, en el que se llevan a cabo distintos procesos que han de ser controlados y gestionados, mediante la toma de decisiones realizada con los datos de los que se dispone y que se extraen de los procesos.

			Si la información que se recopila de los procesos es entendible, y está disponible cuando es requerida va a permitir a la organización disminuir su incertidumbre y obtener una ventaja competitiva producida al mejorar el proceso de toma de decisiones.

			Definición [image: ]

			La transformación de los datos que se generan en los diferentes procesos de la compañía en conocimiento para la empresa que le permita obtener una ventaja competitiva se conoce con el término BUSINESS INTELIGENCE.

			Directamente en el ámbito de la tecnología de la información y tal como se refieren a él en diversa bibliografía al respecto, podemos definir este mismo término de otra forma, como “el conjunto de metodologías y tecnologías que permiten reunir, depurar y transformar datos de los sistemas operacionales en información estructurada, para su explotación directa o para su análisis.”

			Las herramientas fundamentales para implementar una solución de Business Intelligence en una organización, aunque puede haber otras añadidas son:

			–Data Warehouse (piedra angular de la solución BI)

			–Data Marts

			–Sistemas de almacenamiento de datos y gestión (ERP, CRMs, etc)

			–BBDDs

			Qué VENTAJAS presenta por lo tanto para una organización el uso de un data warehouse. Por ejemplo el que los almacenes de datos harán que el acceso a una Importante variedad de datos por parte de los usuarios sea más sencillo, o que faciliten el funcionamiento de aquellos sistemas que apoyan la toma de decisiones, o que aumente el valor operacional de distintas aplicaciones que están implementadas en la organización, especialmente la de los ERPs y/o CRMs, centradas ambas en la relación con los clientes.

			En el siguiente esquema puedes ver, junto con las ventajas que aportan, también algunas de las desventajas que supone la utilización de un almacén de datos en la empresa.

			–Ventajas:

			∙Optimización de la adquisición de los clientes y mayor fidelidad por parte de estos.

			∙Apoyo en la toma de decisiones e interacción directa entre los ususarios

			∙Acceso a la información, orientación al usuario final

			∙Ahorro de Costes, mayor rentabilidad y mayor agilidad empresarial

			–Inconvenientes:

			∙A veces,  discernir entre las funcionalidades que debe recojer el data warehouse y el sistema operativo no es sencillo
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