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Bed rijfsgegevens ontwarren zonder perfecte database

Telecombedri jven verzamelen zo veel  bedr i j fs informat ie,  dat  ze het overzicht  kwi j t  z i jn.  Al  d ie gegevens
weer in een database te kr i jgen, is een hels karwei.  En bovendien: waarop moet het bedr i j f  z i jn besl is-
s ingen baseren voordat de klus vol tooid is? Waar de nood het hoogst is,  is  de redding Bl .

Lt i t . t l i  I , i iLr , \ l t  I  i , l i - t r , rEFI : . iJ1l \ .

Het principe r.an businessintel l iger-rce
(BI) is kinclerl i jk eenvoudig. Door orde
te brengen in de infornratiestromen vi ir .r
een orgiurisatie, is r.nen beter in staat
deze te interpreteren. Zol irng managers
geen zicl-rt l-rebben op cle claadu'erkelijkc
gang \ i l r l  z . tkct t .  kt t t t t tc i l  7d ()r)n)r) t {L ' -

I i jk str.rren. Neem kl irntsegrnentatie arIs
voorbceld. Niet iederc klant is even
rvinstgevencl. Het is clr.rs niet zo gek clat
iernancl cl ie r.neer kost dan hi j  opbrengt,
minde r scrvice kri jgt dirn een klant cl ie
veel meer ornzet genereert.  \ 'olgens
velen is overzicl-rtel i1I<e en betroi-nrbirrc
managenrenti  ntbrr.nirt  ic r lc str, turhr-rt
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Vanrvarrmit de bedri j t iprestat ies r ich
t ing en snel l-reid kri lgen. Zonder BI is
het moeil i jker orn de custorrer l i fè-
t i rne r , r l r r ,  t r ' \  Èrhnr, 'n , . r r  i l1 'qIg111-

rate te ve r largen. Hiertoe r .noet veel  d i r ta

rrorderr  rcrz.rrr te ld.  gcolderrd en geïrr-

terpreteercl .

Datavolume

De geger-ensbronnen binnen telecontbe

drijr.en zijn complex. \recl r.neer dan in

a ndere br i t r tches zi j r t  tc lc. ,  r r r rorga n isrr-

t ies bezis rrrc l  onlrv ikkel i r rq en nret  hct

inteqre rcu van aangekochte bedr i j f .son

derdelcn.  I )aarnaast heett  c le sector te

rnaken enorlne datavoluures. \'arn iedr'r
telefoongesprek rvorden clir,erse zoge-
noemde cal l  cletai l  recolcls (CDR) opge-
slagen, rrat clua volune krn oprlopsn 1o1
vele mil joeneu records per dag. Al die
d.rt :r  zi j r t  t( ' t  ( 'p het al ler l . t .rr tste niveaLt
vastgelcgcl. Zo kan een tclccornoperator
diver se arnirlvses rnaken, bijvoor beeld
over o|  r re lke t i idst ipp(n \ ' . ln ( le dag ct '
veel u'orclt  gebeld. Ook kan hi j  de cor-
relatie r.neten tussen beprrrrlde zrcties en
ecn ort tzctst i ig ing.  fer  rer{c l i jk i r tg:  rvrrrr

neer eeu scheepsboul 'er per laar t \ \ ' int is
schepen lerkoopt airn ongeveer t ier.r
klanten, cl irn is dat leel.  Zi jn BI rs een
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Íluitje van een cent. Telecomproviders
hebben de pech dat hun omzet is ver-
deeld o'rer miljoenen en miljoenen data-
records. De razendsnelle opeenvolging
van de technologische veranderingen

iaagt deze complexiteit aan. Iedere keer
dat men nieurve producten en diensten
aanbiedt, moet dit worden geïntegreerd
in de datasrstemen. Die opeenvolging
tan integraties rerloopt in zoh hoog
tempo dat het naun'elijks bij te benen
is. Kortom, de databronnen verande-
ren onder de vingers van de ontwikke-
laars van het datartarehouse, waardoor
een consistent datamodel en daarmee
een unitbrm datarrarehouse, één versie
van de rsaarheid. utopieën blijven.
Afdelingen bliiren hun eigen definities
hanteren voor meet\raarden. Een van de
bekendere providers rr'erkt al een aantal
jaren aan het opzetten van een data-
n'arehouse met unitbrme en dus goed
hanteerbare data. \tle geïnvesteerde
miljoenen verder is het datawarehouse
nog altild niet operationeel. Steeds weer
gooit de l\'aan van de dag (lees: de vola-
tiiiteit van de markt) roet in het eten.
Die berseegliikheid van de markt maakt
de telecombusiness uiteraard spannend
en leuk. maar tiid om te structureren is
er naurseliiks.

Hobbelig grasbaantje

Het op een ordentelijke manier opzet-
ten van een datarvarehouse is een lang-
durig traiect. De eisen voor inrichting
veranderen doorlopend en tegen de
tijd dat de bestaande databronnen zijn
ontsloten, staan er alweer drie of meer
andere in de rii. De business heeft niet
de luxe om daarop te wachten. Die
heeft direct intbrmatie nodig, desnoods
in rurve vorm. om juiste en effectieve
beslissingen te kunnen nemen. De
kans is letensqroot dat de businessop-

PortunitÍ qerlogen is tegen de tijd dat
BI op orde is. Ook kan het gebrek aan
informatie ertoe leiden dat er verkeerde

keuzes rsorden gemaakt in het navol-
gen van bepaalde technologieën. Om
toch gebruik te kunnen maken van de
aantrekkeliike voordelen van BL is een
tussenoplossing mogeliik: een tijdelijke
landingsbaan voor de data. Het data-
warehouse kan rvorden vergeleken met
Schiphol, rsaar alles tot in de puntjes is
geregeld met gestandaardiseerde pro-

tocollen op het gebied van veiligheid,

logistiek enzovoort. De landingsbanen
zijn breed, giad en uitstekend op elkaar
afgestemd. !Íaar zolang Schiphol nog
in aanbouw is, kunnen alleen de écht
belangrijke viuchten landen op een
nabijgelegen hobbeiig grasbaantje. Deze
mogelijkheid is quick-and-dirty, het

vliegtuig moet eindeloos taxiën voordat
de lading uiteindelijk wordt afgeleverd.
Alle belangrijke data die niet via het
datawarehouse zijn ontsloten, dumpt
men op die tijdelijke landingsbaan.
Hierdoor kan de business echter wel
beslissingen nemen op basis van bruik-
bare informatie.

Di lemma
De tijdelijke landingsbaan is een vorm
van improvisatie, die in de ogen van
BI-experts aan alle kanten wringt.
Zoals bij alle noodoplossingen kleven
er veel nadelen aan. Men voert geen
checks uit op de data, dus het is onmo-
gelijk om garanties te geven omtrent de
datakwaliteit. Mede doordat de data-
kwaliteit ongewis blijft, levert het rap-
porteren over dergelijke volumes zware
technische problemen op. Aangezien
de data in ruwe vorm uitgestald staat
op die tijdelijke landingsbaan, verloopt
de segmentering ervan zelden volgens
de standaardmethode die is vastge-
steld voor het datawarehouse. Doordat
men blijft zitten met vele dataclusters,
blijven de databronnen verzuild en
ontstaat er geen overzicht van de totale
omgeving. Een ander belangrijk nadeel
is dat deze vorm van nood-Bl geen
historie opbouwt, wat kwalijk kan zijn
voor langetermijnanalyses. Ondanks
deze minpunten maken bedrijven als
Vodafone en UPC dankbaar gebruik
van de tijdelijke landingsbaan. Ze
geven toe dat het een oplossing is voor
de korte termijn, maar ze weten ook dat
als ze de tijd nemen om de nette oplos-
sing te bouwen, ze te laat zijn om iets
met die data te kunnen doen. Het is een

duidelijk dilemma waarin de tijdelijke
landingsbaan als de minst slechte keuze
naar voren komt. Tegelijkertijd zijn
de gebruikers ervan doordrongen dat
de structurele BI-systemen er moeten
komen, als ze op termijn van die nood-
oplossing af willen.

Tussenstap
Een mogelijke eerste stap naar een
structurele oplossing is het terug-
brengen van de datavolumes. Aan
de complexiteit en het feit dat er veel
bronsystemen zijn, valt weinig te doen.
Datavolume is een variabele die echter
wel te beïnvloeden is. Door het losla-
ten van de eis om alle data tot op het
Iaagste niveau te bewaren, worden ze
beter handelbaar. Het is dan mogelijk
om veel sneller een data-architectuur te
ontwikkelen en men hoeft veel minder
te investeren in opslagfaciliteiten. Met
Bl-ondersteuning op een hoger data-
niveau kan een manager voldoende
inzichten verzamelen om zijn bedrijf
mee te sturen. Voor detailvragen kan hij
dan sporadisch de tijdelijke landings-
baan gebruiken. Zodra de brede struc-
tuur eenmaal volledig is opgebouwd,
kan men alsnog besluiten de diepte in te
gaan. Vanuit pragmatisch oogpunt is de
tijdelijke landingsbaan zeker niet ver-
keerd, zolang het gebruik ervan maar
beperkt blijft. Het is een tussenstap,
geen oplossing. Om de concurrentieslag
te kunnen winnen, gaat er nog steeds
niets boven correcte en snelle informa-
tie uit echte BI-systemen.
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ner van Ensior.

Gegevens-gps

Het ideaalplaatje van Bl is een totaal geïntegreerd datamodel dat continu wordt bUgewerkt terwijl het
consistent en accuraat blUft. Dit haalt men echter zelden. Een andere manier om data te benaderen
is via een zogenoemde routeplanner: een gps voor gegevens. Normaal gesproken modelleert men
het datawarehouse wanneer er een nieuwe databron wordt toegevoegd, zodat alle data consistent
blUven met elkaar. leder nieuw bronsysteem of ieder nieuw businessinitiatief leidt dus als het ware tot
een herstructurering van het hele datastratenplan. Met de gegevens-gps kan de business zijn eigen
weg vinden in de datachaos: de gps dirigeert mensen naar de databron die zij zoeken.

Afrekencultuur
Onlangs organiseerde Ensior een rondetafelgesprek over businessintelligence in de telecombran-
che. Willem Bol, bekend van tv-programma's als RTL Geldzaken en Showmasters, leidde het debat
tussen Bl-verantwoordelijken van bedrijven als Vodafone, KPN, UPC, Scarlet en Belgacom. "U zit op
goud, maar u kunt het niet delven", hield Bol hen voor. De maatschappelijke discussie over exorbi-
tante bonussen vervlocht zich tijdens de discussie met de constatering dat niet iedereen eenzelfde
bedrijfsdoel nastreeft. Het is mensen eigen om naar hun persoonlijke belang te opereren en te han-
delen. Deze natuurlijke neiging zien we terug in de vage ratio's en prestatie-indicatoren, die zelden
het algemene bedrijfsbelang stimuleren. Zo'n perverse prikkel is bijvoorbeeld het target om zo veel
mogelijk nieuwe klanten binnen te halen. Een operator kan daarop makkelijk goed scoren als hij een
bestaande klant, die een vraag heeft, adviseert zijn abonnement op te zeggen en zich vervolgens als
nieuwe abonnee aan te melden. Er zijn tools die prestatie-indicatoren kunnen plannen, zodat ze beter
en makkelijker bij te stellen zijn als blijkt dat ze het verkeerde gedrag in de hand werken. In het ver-
lengde hiervan: Bl zal nimmer gaan vliegen zolang de bonusgedreven afrekencultuur gebaseerd blijft
op vage en multi-interpretabele ratio's.
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