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En cumplimiento de las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad César Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Implementacién de una
solucién de inteligencia de negocio para la toma de decisiones con los clientes PostPago en
la empresa de telecomunicaciones Entel”. La misma que someto a vuestra consideracion y
espero que cumpla con todos los requisitos de aprobacion para obtener el titulo profesional

de Ingeniero de Sistemas.

Esta investigacion tiene como objetivo determinar los efectos de la implementacion de una
solucidn de inteligencia de negocio para la toma de decisiones de los clientes PostPago en la
empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018, la cual consta de siete capitulos; el
capitulo I plantea una introduccién describiendo la realidad problematica, trabajos previos,
teorias relacionadas al tema, formulacion del problema, justificacion del estudio, hipétesis y
los objetivos que lo guian, el capitulo Il describe y explica el disefio de investigacion, las
variables de estudio y su operacionalizacion. Adicionalmente explica la poblacion, la
muestra y se detalla las técnicas e instrumentos para la recogida y procesamiento de la
informacion, la validacion y confiabilidad del instrumento, los métodos de anélisis de los
datos y aspectos éticos de la investigacion, el capitulo 111 se refiere a los resultados de la
investigacion asi como a la comprobacion de las hipotesis, en el capitulo 1V se presenta y se
discuten los resultados de la investigacion, en el capitulo V se presentan las conclusiones, en
el capitulo V1 se presentan las recomendaciones, en el capitulo V11 se detallan las referencias

bibliograficas utilizadas y finalmente se completa con los anexos.
Esperamos sefiores miembros del jurado que la presente investigacion se ajuste a los

requerimientos establecidos y que este trabajo dé origen a posteriores estudios.

El autor
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RESUMEN

Esta investigacion se plantea como objetivo determinar los efectos de la implementacién de
una solucién de inteligencia de negocio para la toma de decisiones de los clientes PostPago
en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018, la presente investigacion sigue
un disefio pre experimental, con un tipo aplicada y enfoque cuantitativo, como conclusion
Se evidencid que con una confianza del 99% y un nivel de significancia del 1%, el valor de
los rangos de Wilcoxon es Z=-16,729 y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor que
es inferior a la region critica o= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta que la implementacion de una solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel en el afio 2018. Para finalizar, se recomienda la implementacion
de una solucion de inteligencia de negocios por que tiene repercusiones positivas en la toma

de decisiones con los clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel.

Palabras clave: Implementacion, inteligencia de negocio, toma de decisiones, clientes

PostPago en la empresa, telecomunicaciones.



ABSTRACT

This research aims to determine the effects of the implementation of a business intelligence
solution for the decision making of Post Pago customers in the telecommunications
company Entel in 2018, the present research follows a pre-experimental design, with a
Applied type and quantitative approach, as a conclusion It was evidenced that with a
confidence of 99% and a level of significance of 1%, the value of the Wilcoxon ranges is
Z =-16,729 and the bilateral meaning obtained is 0,000 value that is less than the critical
region a = 0.01; consequently, the null hypothesis is rejected and it is accepted that the
implementation of a business intelligence solution significantly improves the decision
making of Post Pago customers in the telecommunications company Entel in 2018. Finally,
it is recommended the implementation of a business intelligence solution because it has
positive repercussions in the decision making with Post Pago clients in the

telecommunications company Entel.

Key words: Implementation, business intelligence, decision making, PostPago customers

in the company, telecommunications.
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1.1

Realidad Problematica

Durante estos ultimos afios se ha dado un alza en la competencia en el sector de
telecomunicaciones lo cual va desarrollandose al pasar del tiempo, llevando esto a
que muchos operadores desarrollen estrategias que le permitan tomar mejores
decisiones para captar nuevos clientes. Por otro lado, los usuarios se muestran cada
vez mas activos en lo que al cambio de proveedor de servicio, buscando menores
precios y mayores subsidios, llevando al cliente muchas veces desista de su
operador por otro que le brinde mejores beneficios (Ramirez, 2013). Muchas
empresas deben tomar decisiones en relacion a estrategias, de atencion, estrategias
promocionales a fin de mejorar los aspectos concernientes al aumento de la

clientela, nivel de rentabilidad y comunicacién por parte de la empresa.

En nuestro pais el posicionamiento de la telefonia movil ha aumentado estos
altimos afios. Siendo el servicio con mayor cobertura y mas de suscriptores. A
finales del 2009, se contaba con 24.7 millones de lineas telefonicas a nivel nacional
(casi el 90% de la poblacidn); la cobertura es de 1522 distritos a nivel nacional
(mas del 80% de los distritos), de los cuales las empresas Telefonica Mdviles,
América Movil y Entel tenian cobertura en 1259, 1390 y 258 distritos
respectivamente (Mellano, 2010).
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Fuente: Pagina Web del OSIPTEL [XXXVII]. Elaboracion Mellado, A. (2010). Analisis sobre la necesidad de
regular la calidad del servicio de telefonia movil en el Perd. (Tesis de Maestria) Pontificia Universidad Catolica

del Per(, Lima — Peru.

Segun el Diario Gestion (2018), Osiptel informd que durante marzo del afio en
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curso se anot6 un nuevo récord en el uso de la portabilidad entre los usuarios de
telefonia movil. Segun cifras oficiales 563,237 lineas cambiaron de empresa
operadora, siendo en total 7,6 millones de suscriptores que hicieron portabilidad de
junio y marzo del 2018. De acuerdo a Osiptel, entre julio del 2014 y marzo del
2018, las empresas como Entel obtuvo més de 3 millones de suscriptores, claro 2.5
millones de suscriptores, Movistar 1,6 millones de suscriptores, Bitel 440,940 de

suscriptores e Inka 15,488 de suscriptores.

En la empresa Entel Perd es una filial del grupo Entel Chile, su lanzamiento fue en
octubre del 2014, con més de 6.5 millones de abonados. Cuenta con mas de 2000
puntos de venta y dispone de 173 centros de atencién al cliente. Es la tercera
operadora de telefonia mévil mas importante de Per(; aliin existen vacios en cuanto
a la relacion con los clientes, pues se necesita implementar una serie de estrategias
que contribuyan a que los clientes que ya trabajen con este operador se fidelicen
con ella; De esta forma sino se realiza los cambios necesarios estos podrian tener
como consecuencia la caida en la rentabilidad y por otro lado la desercion del
servicio a través de la busqueda de otros operadores, por lo expuesto surge la
necesidad de hacer la presente investigacion en donde se busca implementar de
forma eficaz la Solucion de Inteligencia de Negocio para que sea utilizado como
instrumento de apoyo para el negocio, el cual le permitira realizar un conjunto de
actividades que se encuentran direccionadas a brindar los mejores beneficios al
cliente de acuerdo a sus necesidades, con este proposito surge la idea de realizar la

presente investigacion.

Este estudio esta orientada a la fidelizacién, retencion y relacion con los clientes,
para que no se vayan a la competencia, lo cual se busca mitigar la portabilidad a
otros operadores. Debido a una deficiente implementacion de inteligencia de
negocio no se orientaba en forma oportuna a los clientes en la toma de las
decisiones ya que este estudio buscé la fidelizacién de los clientes que se tiene
actualmente para que estos se sientan a gusto recibiendo un servicio Al de parte de

la compafiia y gracias a la implementacion del software.
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1.2.

Trabajos previos

En materia de este estudio se encontr6 antecedentes de analisis que le hacen
referencia como:

1.2.1. A nivel internacional

Arcos, Beltran, Tabares y Maldonado (2015), con su tesis titulada: Disefio del
sistema de inteligencia de negocios para una teleco por medio del analisis del
comportamiento del consumo de sus clientes. Para obtener la titulacion en
especialista en Gestion de Proyectos de Inteligencia de Negocios de la Institucion
Universitaria Politécnico Gran Colombiano, Bogota. Colombia. Objetivo: formular
Optimamente un Sistema de Inteligencia de Negocios (SIN), para una compafiia
que se dedique a las telecomunicaciones ubicada en Colombia, por la informacion
obtenida de la conducta de los clientes que consumen el servicio ofrecido a fin de
gestionar de una forma maés eficaz la movilidad de la empresa. Conclusiones: Se
puso evidenciar una mejora significativa en cuanto a la mejora de la gestion de la
movilidad empresarial producto del desarrollo de una SIN, el cual se desarrollé con
la informacion recolectada del anélisis realizado a los consumidores del servicio.
Debido a esto, la empresa pudo desarrollar sus actividades con una mayor
efectividad y orientacion al cliente.

Millan, Montoya y Montoya (2014), con su tesis titulada: Analisis de las decisiones
estratégicas: caso une EPM Telco. Articulo Cientifico de la Universidad Nacional
de Colombia, Colombia. Objetivo: detectar cuales son los patrones que indicen en
el desarrollo de la estrategia 0 método para una Telco UNE EPM y que determinan
las mejoras en los acuerdos que se vayan a tomar. Conclusiones: Todas las
empresas cuya actividad empresarial se sustenta principalmente en las tecnologias,
tienen un problema fundamental consistente en que existe una gran variacion e
innovacion en el uso de las tecnologias, donde aquellas que han sido modernas este
mes, no lo seran el otro mes, en este motivo, cada empresa de este rubro debe tomar
decisiones pertinentes en torno a su estrategia empresarial a fin de poder adecuarse

a dichos cambios y evaluar.

Quimbia (2017), con su tesis titulada: Modelo de inteligencia de negocios (Bl),

para el manejo de indicadores clave de desempefio (KPI) en ventas para la toma de
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decisiones en los retails de farmacias de la empresa farmaenlace CIA. LTDA. Para
obtener la titulacién en magister en ingenieria de Software de la Universidad
Técnica del Norte, Ecuador. Objetivo: desarrollar éptimamente la Solucion de
Negocios para poder priorizar la seleccion y manejo de un indicador clave que
contribuya significativamente a un 6ptimo (KPI) a fin de mejorar los acuerdos que
se vayan a tomar en el area de comercial de la compafia. Metodologia: enfoque
cualitativo, tipo descriptivo y corte transversal. Conclusiones: En los ultimos afios,
el conjunto de Farmacias de Farmaenlace, no esta tomando decisiones adecuadas
en relacidn a las ventas del negocio, esto debido principalmente a que dentro de la
empresa no se han establecido aquellos indicadores pertinentemente que permita
guiar el proceso de ventas, ni se ha establecido un orden de priorizacion en dichos
indicadores. Por este motivo, los trabajadores de las farmacias trabajadores al
momento de realizar una venta emplean los indicadores que consideran adecuados
desde su perspectiva. Este problema se logré corregir con el desarrollo de una
solucion para los negocios, ya que se priorizaron los indicadores establecidos, de
modo que sirven de guia en las decisiones que toman los trabajadores,
incrementando asi su efectividad en las ventas.

El uso de software de negocios en una tienda o empresa es de suma importancia,
ya que ello hace que el procedimiento de venta sea muy rapido, y ayuda en gran

medida cuando hay muchos consumidores en una hora determinada.

Vivanco (2016), con su tesis titulada: Disefio de un sistema para el soporte a la
toma de decisiones en la actividad de telefonia publica. Para obtener la titulacion
en master Telematica. Instituto Superior Politécnico José Antonio Echeverria.
Cuba. Facultad de ingenieria eléctrica. Metodologia: Investigacion de tipo
aplicada, con el disefio cuasi experimental. Muestro censal. Conclusiones: El
servicio de telefonia publica ha desarrollado una toma de decisiones de forma
Optima, debido a que se basa principalmente en todos los reportes generados en el
STDTP, por este motivo, cada decision que se toma va acorde a la visién y mision
empresarial, permitiendo alcanzar los objetivos empresariales, una optimizacion en
el uso de los materiales institucionales y la reduccidn de gastos innecesarios,

Esta investigacidn ha generado conocimientos y/o resultados eficaces, lo cual sirve

mucho como ejemplo, y por ello otras entidades o personas pueden utilizar el
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sistema, ademas de ello, se reduce muchos costos, lo cual es muy beneficiario para

la empresa.

Sandra (2013), con su tesis titulada: Andlisis financiero y la toma de decisiones de
la empresa de Transporte Mixto Jordanred S.A Barrio La Calera, Parroquia Eloy
Alfaro, Cantdn Latacunga, provincia de Cotopaxi en el periodo econdmico 2009 —
2011. Para obtener la titulacién en Ingenieria en Contabilidad y Auditoria.
Universidad Técnica de Cotopaxi Unidad Académica de Ciencias Administrativas
y Humanisticas, Latacunga, Ecuador. Metodologia: Investigacion de tipo
descriptivo exploratorio. Instrumentos: Cuestionario y ficha de observacion.
Muestra: 40 personas. Conclusiones: Con la informacion obtenida en la
investigacion permitird a los altos mandos de la empresa de Transporte Mixto
JORDANRED S.A que podra establecer de forma pertinente todas aquellas
condiciones necesarias y mejorar los acuerdos que se tomen para contribuir a la
mejora de la institucion. Entre las principales condiciones que el director ha
trabajado se pueden mencionar el estudio del entorno social, politica y cultural en
la que se desarrolla la institucion, a fin de estar al tanto de todos los cambios
presentes en la sociedad y pueda adecuar la actividad institucional en base a dichos
cambios, asi mismo, mantienen vigentes y actualizadas todas aquellas operaciones
contables de la institucion, a fin de contar siempre con los estados financieros que
permitan comprender la situacion financiera. Todos estos factores son sumamente
significativos para el directivo, quien toma sus decisiones en base a los valores
obtenidos y logra conducir de la idénea la actividad institucional.

La investigacion servird mucho a muchas compafiias, les ahorrard tiempo en el
procedimiento del balance anual de cada compafiia, y con ello podra acceder

facilmente a los resultados y analizar qué cosas puede mejorar.
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Gréfico 1. Se realizé el estudio financieros

LB
#No

Fuente: Compafiia de Transporte Mixto JORDANER S.A

Realizado por: Sandra, C. (2013). Andlisis financiero y su incidencia en la toma de decisiones de la Compafiia
de Transporte Mixto Jordanred S.A Barrio La Calera, Parroquia Eloy Alfaro, Cantdn Latacunga, provincia de
Cotopaxi en el periodo econémico 2009 — 2011

Ldopez (2015), con su tesis titulada: Implementacion de una solucion de inteligencia
de negocios basado en el algoritmo de serie temporal para la mejora del proceso de
toma de decisiones gerenciales en una empresa comercial. Para obtener la titulacion
en ingeniero de sistemas y computacion. Universidad Catolica Santo Toribio de
Mogrovejo facultad de ingenieria. Escuela de Ingenieria de Sistemas y
Computacién La metodologia Investigacion Aplicada, Cuasi experimental.
Muestreo censal. Conclusiones: el desarrollo de una SIN en la empresa ha logrado
mejorar de forma significativa las decisiones que toma en el desarrollo de sus
metas, siendo la principal mejora la reduccion de los tiempos y los plazos en que
se toman estas decisiones, esto debido a que se administra mejor la informacion de
la empresa por lo que la realizacion de los informes y documentos requeridos por
el gerente han pasado de 16 horas a requerir solo 0.6 horas, asi mismo, se ha
mejorado la calidad y pertinacia de la informacion que se incluye dentro de dicho
informe.

Desarrollar 6ptimamente la solucién de inteligencia de negocios para solucionar
muchos problemas que afrontan grandes y pequefias empresas hoy en dia. Y los
resultados de esta investigacion lo demuestran, las ventajas que tiene son muchas,
y una de ella es que reduce considerablemente el tiempo, un ejemplo, en la tesis

encontramos el resultado de que la implementacion reduce de 16 horas a 0.6 horas.
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Fuente: Lopez, A. (2015). Implementacion de una solucién de inteligencia de negocios basado en el algoritmo

de serie temporal para la mejora del proceso de toma de decisiones gerenciales en una empresa comercial

Tacco (2015), con el titulo: Implementacion de una solucion de inteligencia de
negocios (Bl) para el médulo de ventas de claro utilizando la herramienta Pentaho.
Para obtener la titulacion en Ingeniero en Sistemas de Computacion e Informatica
de la Universidad de las Américas, Santiago. Chile. Objetivo: mejorar los acuerdos
gue se tomen en el jefatura de ventas de la Telco-Claro, estableciendo de forma
pertinente los requerimientos necesarios para hacerlo. Metodologia: Se desarrolla
la metodologia en cascada para la realizacion del proyecto, debido a que propone
un enfoque ordenado y secuencial, la implementacién se va a realizar de manera
local en todas las agencias de Quito. Conclusién: el desarrollo de una SIN en un
modulo de ventas de la empresa Claro ha sido muy productiva y beneficiosa,
debido principalmente a que toda la informacion que posee la empresa ha podido
ser empleada para la atencion y satisfaccion del cliente. Entre los principales logros
gue se pueden mencionar que, a nivel externo esta que la informacién se muestra
empleando los dispositivos tecnoldgicos e internet, por lo cual los clientes pueden
visualizar la informacion que desean en linea, desde cualquier dispositivo en el
lugar en el que se encuentren; a nivel interno, los gerentes, directivos y jefes de
personal de la institucion disponen con una mayor informacion que pueden emplear
para el desarrollo de estrategias y lineamientos de accion.

Chiran (2013), con el titulo: Modelo para la implementacion inteligencia de
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negocios que apoyen a la toma de decisiones en instituciones publicas de
proteccion social. Para obtener la titulacion en magister en Gestidén Informatica
Empresarial de la Universidad Central del Ecuador, Quito. Ecuador. Objetivo:
establecer para la institucion un modelo que oriente la forma mas eficaz de
desarrollar una Inteligencia de Negocios mejorar los acuerdos que se tomen en la
institucién, detallando todas las fases que se han desarrollado en su generacion.
Conclusién: desarrollar e implementar la Inteligencia de Negocios es una estrategia
que mejorara la utilizacion de la informacion que posee la institucion, por ende, su
aplicacion no solo se da para las entidades privadas, sino que también es muy (til
en las empresas publicas o que brindan un servicio social, es asi el MIES y sus
programas. En especial el Programa de Proteccion Solidaria del area de la RED,
donde la aplicacion de un Modelo de Solucion de negocios le ha permitido
comprender cuales son los métodos y las fases necesarias para implantar una
solucion de negocios y como esta contribuye a la eficacia de la institucion. Al final
de la institucion se pudo visualizar una mejora en la institucion en relacion a la
comprensidn sobre la importancia que tiene la adecuada gestion de la informacion
que posee la institucion, como esta contribuye a una mejor generacion de reportes,

asi como lo beneficioso de aplicar un Dashboard gerencia.

Carrasco y Zambrano (2015), con el titulo: Implementacion de inteligencia de
negocios en el area de Servicios Hospitalarios del hospital San José. Para obtener
la titulacion en Ingenieria en sistemas Administrativos Computarizados de la
Universidad Central del Ecuador, Guayaquil. Ecuador. Objetivo: implementar de
forma eficaz la inteligencia de negocios para el Hospital San José, en el area de
servicio. Conclusion: el desarrollo de una SIN ha generado grandes beneficios
dentro del hospital, en cada uno de los niveles y areas que la conforman, que se
observa principalmente en una mayor efectividad al realizar sus actividades ya que
pueden acceder rapidamente a toda la informacion que posee la empresa, pudiendo
superar el desarrollo de sus actividades de forma mecanica o por tradicién, y
logrando desarrollar una estrategia de acciones para cumplir y asi alcanzar los

objetivos y metas establecidas. Asi mismo,

Torres (2016), con el titulo: Propuesta Metodoldgica de una Solucién de
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Inteligencia de Negocios Aplicada al Sistema Informatico Integrado de talento
Humano y Sistema de registro de Contratos y Actas de Finiquito. Para obtener la
titulacion de Master en Gerencia de Sistemas y Tecnologia de la Informacién de la
Universidad de las Américas, Quito. Ecuador. Objetivo: elaborar de forma eficaz
y de forma metodoldgica la solucién de inteligencia de negocios para que se vincule
de forma Optima a la solucidn sistemica de talento humano y sistema de registro de
contratos y actas de finiquito en el Ministerio de Trabajo. Metodologia: Esta
investigacion es de tipo descriptivo. Como poblacion y muestra se tomé la
informacion que se maneja en el Ministerio del Trabajo. Las estrategias de
recoleccion de datos utilizadas fue la entrevista y la observacion directa del
proceso. Los instrumentos fueron un cuestionario y una ficha de observaciones.
Conclusion: Ultimamente se estan dando grandes cambios en la sociedad, esto ha
generado que muchas instituciones, tanto publicas como privadas, han incorporado
en su gestion diversos conjuntos de informacion, sin embargo, muchas veces
desechan la informacion anterior para incorporar una nueva, olvidando lo util que
es dicha informacion. Este problema se ha logrado solucionar con el desarrollo de
una SIN, ya que permite una gestion mas eficaz de toda aquella informacion que
ha generado la institucion, almacenandola y poniéndola a disposicion de todos
aquellos miembros que la requieran, a fin de que guien y orienten todos los

procesos instituciones.

Véasquez (2016), con el titulo: Herramienta de inteligencia de negocio en mineria.
Investigacion, analisis y estrategia para caso de aplicacion en Codelco Division
Andina. Para obtener la titulacion en Magister en Gestion y Direccion de empresas,
Santiago. Chile. Objetivo: verificar la situacion del desarrollo de la inteligencia de
negocio, que fue implementada durante los afios 2008 al 2010, en Codelco Chile
Divisién Andina. Metodologia: Present6 una investigacion cualitativa. Conclusion:
Todas las herramientas que se proponen en una Inteligencia de Negocio han
demostrado su impacto positivo dentro de las diversas industrias productivas, como
es la minera, debido principalmente a su gran efectividad para poder manejar de
forma éptima toda la informacion que posee y ha generado la informacion, evitando

el desecho de la misma como se producia anteriormente
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Roman (2016), con el titulo: Analisis de las estrategias de comunicacion de las
Startups espafiolas. Para obtener la titulacion de doctor en Derecho Internacional
Publico y Relaciones Internacionales de la Universidad Complutense de Madrid,
Espafia. Objetivo: determinar y describir el estado de la empresa en relacion a los
procesos de comunicacion, a las estrategias empleadas y a la imagen del
responsable del area de comunicaciones en las Startups espafiolas. Metodologia:
La investigacion se dio forma cuantitativa y con un detalle descriptivo, la poblacion
para la muestra se dio con 77 y 30 personas, se trabajo con encuestas y cuestionarios
como herramienta para levantar la informacion. Conclusion: en toda institucion los
procesos de comunicacion juegan un rol importante, por ende, el directivo y otra
persona perteneciente a la institucion debe de tener la capacidad suficiente para
poder desarrollar estrategias, métodos y todas aquellas acciones necesarias para
fomentar la comunicacion en la institucion, tanto de forma interna como externa,
haciendo uso de todas aquellas tecnologicas que permitan potenciar este proceso y

poder brindar a los usuarios un mejor servicio.

Chavez y Babera (2013), con el titulo: Prototipo de sistema de inteligencia de
negocios utilizando Mineria de datos sobre Software Libre. Universidad del Cono
Sur de las Américas. Paraguay. Objetivo: comprender la forma oéptima de
desarrollar una maqueta de sistema de inteligencia de negocios y conseguir la
forma mas eficaz de utilizarlo. Conclusion: Los resultados de esta investigacion
sefialan que si bien esta solucion de inteligencia de negocios genera multiples
benéficos para las empresas, por tener realidad distintas, por ende, siempre es
conveniente lograr realizar un prototipo de SIN a fin de prever si es 0 no es
pertinente para dicha empresa, asi con el desarrollo del prototipo, los miembros de
la institucion tendran una mayor comprensién sobre qué consiste, como se debe

aplicar y que resultados deben esperar.

Acosta y Flérez (2015), con el titulo: Disefio e implementacion de prototipo Bl
utilizando una herramienta de big data para empresas pymes distribuidoras de
tecnologia. Para obtener la titulacion de Ingeniero de sistemas de la Universidad
Catolica de Colombia. Colombia. Metodologia: el estudio se desarroll6 sobre dos

(2) PYMES de tecnologia. Objetivo: formular y desarrollar un modelo Bl empleado
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la solucién de Big data para un negocio PYME representante de tecnologia.
Metodologia: El estudio se dio de forma cuantitativa, con nivel descriptivo, la
muestra de la poblacién se dio con 110 personas, los cuales se utilizaron como
herramienta las encuestas y un cuestionario como técnica que nos permitio obtener
la informacion. Conclusion: el desarrollo de esta investigacion ha mostrado la
utilidad y pertinencia del Big data para realizar el desarrollo de una inteligencia de
negocios, debido a que no se puede realizar de forma eficaz o completamente
optima una IN sino se domina un Big Data, por ende, los responsables de la
institucion deben de comprender las técnicas y herramientas que permita mejorar
la efectividad en los acuerdos que se vayan a tomar a fin de afrontar de una mejor

forma los retos laborales y los problemas presentes en la sociedad.

Tello y Perusquia (2016), con su tesis titulada: Inteligencia de negocios: estrategia
para el desarrollo de competitividad en empresas de base tecnoldgica. Articulo
cientifico de la Universidad Nacional Autdnoma de México. Objetivo: brindar
respuestas sobre como la solucion de inteligencia de negocios constituye un
elemento fundamental para la empresa que logre una 6ptima gestion de economato.
Metodologia: Es un estudio mixto: entrevistas directas en el aspecto cualitativo y
preguntas en el aspecto cuantitativo; la compafia del sector de tecnologias de
informacion y comunicacion. Conclusiones: Estos resultados a los que se arribd
con el desarrollo de la investigacion muestran la importancia que tiene el
conocimiento dentro de la institucion, siendo considerado como el activo
fundamental que se debe de gestionar dentro de la empresa para lograr brindar un
optimo valor a la actividad empresarial, ya que permite tener una comprension
exacta sobre como es la empresa, sus conocimientos y debilidades y como ha
afrontado el entorno a lo largo de los afios, lo cual es la base para un adecuado nivel
de competitividad. Asi mismo, en base a esta comprension se puede lograr mejorar
realizar restructuraciones e innovaciones que permitan a la empresa mantenerse
vigente frente a los cambios, siendo una solucion de negocios uno de los factores

principales para el logro de estos resultados mencionados.

Quintana (2013), con el titulo: Business Intelligence en las empresas chilenas. Para

obtener la titulacion en de Ingeniero Comercial, mencion en Administracion de la
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Universidad de Chile, Santiago, Chile. Objetivo: comprender la forma en que es
empleado los sistemas de Business Intelligence en todas aquellas empresas de chile
donde se han implementado y la opinion sobre su nivel de efectividad.
Metodologia: Este estudio fue realizado por una gama de preguntas online. La
muestra esta constituida por trabajadores, principalmente que ocupen altos cargos
ejecutivos o superior. Conclusion: Los resultados encontrados en la investigacion
sefialan que si bien en Chile han existido empresas que han logrado implementar
Optimamente un Sistema de Inteligencia de Negocios y han obtenido muy buenos
resultados, ain es un porcentaje muy bajo, esto se debe principalmente a que
muchas empresas no cuentan con soluciones sistémicas de informacion que le
permita implementar este sistema, lo cual evidencia una realidad preocupante y
alarmante en la badsqueda del desarrollo como meta establecida a nivel nacional.
Por este motivo, se hace necesario que tanto las empresas privadas y las autoridades
gubernamentales trabajen de forma conjunta para incentivar la inversion en
tecnologia, inversién que permita a todas las empresas contar con sistemas de
inteligencias de negocios que le permitan mejorar su competitividad y contribuir

asi al desarrollo del pais.

Vasquez y Manosalva (2014), con su titulo: Sistema soporte de decisiones basado
en Business Intelligence para micro y pequefias empresas de distribucion. Para
obtener la titulacion en Ingeniero de Sistemas de la Universidad Catolica de
Colombia, Bogotd. Colombia. Obijetivo: Disefiar un sistema de soporte de
decisiones Front sustentado en la inteligencia de negocios que optimice la actividad
empresarial en las micro y pequefias empresas. Conclusiones: Formular una
solucion sistémica para la toma de decisiones que este sustentado en las fases y
mejorar en los acuerdos que se tomen y contribuyan de la mejor forma 6ptima a la
mejora de las actividades empresariales en dos factores principales, debido a que
se produjo una mejora en la interaccion entre las empresa y el cliente debido a que
este sistema tiene una facil usabilidad y accesibilidad, ya que se basa en las
tecnologias que son comunes en sociedad y se pueden unir a ella empleando el
Wifi.
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1.2.2. A nivel nacional

Anselmo & Espinoza (2015), con la tesis titulada: Implementacion de un
DATAMART para los recibos distribuidos a usuarios postgrado de telefonia del
Per(. Para obtener la titulacion en ingeniero de computacion y sistemas de la
Universidad San Martin de Porras, Lima, Perd. Objetivo: precisar en qué
proporcion el implantar un DATAMART logra una mejora significa en la formay
la efectividad en la que se toman las decisiones para la distribucion de los recibos
a los clientes. Metodologia: se basé en un disefio transaccional; Conclusion: La
aplicacion de un DATAMART mejora de forma significativa los acuerdos en que
se toman las decisiones en relacion a la forma en que se distribuyen los recibos de
telefonia a los clientes, logrando una mayor efectividad en la distribucion, una
reduccién de los tiempos, una reduccién en los reclamos y por ende, la satisfaccion

de los clientes con el servicio.

Evaluacion de tiempo de elaboracion
de informes
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Fuente: Anselmo, M. & Espinoza, R. (2015). Implementacién de un DATAMART para toma de decisiones de
recibos distribuidos a clientes postgrado de telefonia del Per(. (Tesis de grado). Universidad San Martin de

Porras, Lima, Perd.

La formulacion y desarrollo de un DATAMART para mejorar las decisiones que
se tomen, brindara un mejor servicio y/o soluciona el tiempo de espera o duracion
del procedimiento del proceso de recibos de los clientes postgrado de telefonia del

Perd.

Contreras & De la Quintana (2014), con la tesis titulada: Implementacién de un

sistema de toma de decisiones para Banca Mayorista del Banco de Crédito del Perd.
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Para obtener la titulacion en ingeniero de computacion y sistemas de la Universidad
San Martin de Porras, Lima, Per(. Objetivo: mejorar los procesos desarrollados
para gestionar toda la informacion sobre rentabilidad que es empleada en la toma
de decisiones para la compafiia. Metodologia: se basé de un tipo aplicada.
Conclusién: Luego de realizar un andlisis de forma detallada de la necesidad de
informacion del ejecutivo de negocio que contribuye a un mejor estudio de la
cartera de clientes que tramitan de manera que se puede mejorar ciertos aspectos
para el cumplimiento de sus objetivos.

Es de gran importancia el previo analisis de una empresa que se cree que tiene
alguna deficiencia en algun sector, para asi poder implementar alguna solucién de
mejora del sector deficiente. La investigacion presentada tuvo como objetivo
mejorar las informaciones sobre rentabilidades, para que asi, exista mejora en las
decisiones que se toman y que ello beneficiard tanto a la empresa como a los

clientes.

Castafieda (2015), con su tesis titulada: Desarrollo de Business Intelligence, basado
en la metodologia de Ralph Kimball, para mejorar el proceso de toma de decisiones
en el area de admision de la Universidad Auténoma del Perd. Para obtener la
titulacion en Ingeniero de Sistemas de la Universidad Auténoma del Peru, Lima.
Per(. Objetivo: Elaborar una inteligencia de negocios aplicando el método de
Ralph Kimball para buscar mejorar significativamente cada proceso de toma de
decisiones. Metodologia: Es una investigacion experimental, para la obtencion de
insumos que se aplicaron en los cuestionarios. Conclusiones: el desarrolla de una
inteligencia de negocios dentro de la universidad ha logrado una mayor interaccion
entre el area administrativa y los alumnos, ya que ha permitido establecer una
interfaz que es empleada de forma facil por los estudiantes quienes pueden generar
diversos reportes en base a sus necesidades y expectativas, en comparacion con el
sistema antes empleado. Estos reportes son empleados por la universidad como
informacion base sobre la cual tomar sus decisiones para el desarrollo del servicio

universitario.

Torres (2017), con el titulo: Propuesta de Business Intelligence para mejorar el

proceso de toma de decisiones en los programas presupuestales del Hospital Santa
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Rosa, 2016. Para obtener la titulacion de Ingeniero de Sistemas e informatica de la
Universidad Privada Norbert Wiener, Lima, Peru. Objetivo: plantear una
inteligencia de negocios, a fin de mejorar la efectividad de los procesos sobre los
acuerdos en las decisiones para el desarrollo de los programas presupuestales.
Metodologia: se basé en un tipo de estudio proyectivo con disefio no experimental.
Conclusién: Esta propuesta con el desarrollo de una inteligencia de negocios resulta
fundamental en la administracion del hospital, principalmente al momento de
realizar la asignacion presupuestaria. Esto se debe a que durante muchos afios el
desarrollo de los programas presupuestales se desarrolld bajo mucha
incertidumbre, debido a que la informacion que poseia el hospital no era del todo
confiable ya que no esta validada, organizada, no se brindaban a tiempo, etc., lo
cual dificultaba desarrollar una dptima asignacion presupuestal. El desarrollo de
una inteligencia de negocios permite superar estos problemas, ya que su desarrollo
permite una gestion optimay oportuna de la informacion, desarrollando un proceso
de validacion que certifique la confiabilidad de la misma, ademas, permite que la
informacion esté disponible para todo miembro de la institucion, quien la puede
tomar de sustento o base para realizar una mejor toma de decisiones, sobre todo en

el desempefio de los programas presupuestales.

Porcentaje

Bajgo Reguiar
Toma de decisiones

Fuente: Torres (2017). “Propuesta de Business Intelligence para mejorar el proceso de toma de decisiones en

los programas presupuestales del Hospital Santa Rosa, 2016”.

Mediante la investigacion realizada sobre el Business Intelligence (inteligencia de

negocios), ha quedado demostrado que mejora el proceso de toma de decisiones, y
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lo corrobora los resultados conseguidos. Es una implementacion necesaria para una
entidad, ya que facilita obtener un presupuesto, porque se genera en menos tiempo

y la informacion es mas estable y confiable.

Reyes & Reyes (2015). Implementacion De Una Solucion De Inteligencia De
Negocios En Una Empresa De Retail. Para obtener la titulacion de ingeniero de
Computacion y sistemas. Universidad San Martin de Porras. Facultad de ingenieria
y arquitectura. Escuela profesional de ingenieria de computacién y sistemas. La
metodologia experimental de disefio pre experimental. Sefialan las conclusiones:
El desarrollo de una SIN resulta indispensable en toda institucion empresarial que
desea mantenerse a la vanguardia tecnologia. Sin embargo, uno de los principales
obstaculos a los que se presenta es la resistencia de todos los miembros de la
institucion para dejar la forma tradicional de cumplir sus funciones o realizar sus
actividades y pasar a efectuarlas empleando los nuevos avances tecnoldgicos. En
este sentido, todo directivo o gerente que desee implantar una inteligencia de
negocios debe de tener en cuenta las caracteristicas y necesidades de todos los
miembros de la institucion, a fin de desarrollar la estrategia mas eficaz que permita
implantarla una SIN en la empresa, dentro de las que se pueden mencionar, la
capacitacion al personal, el desarrollo de un sistema sencillo, etc., que le permita
comprender a los trabajadores lo importante del cambio y a su vez permita mejorar
de forma significativa el servicio que se entrega a los clientes.

En la conclusion da a entender que los que manejan las empresas tienen temor al
cambio o a la implementacion de nuevas tecnologias para la mejora de su empresa,
tales como la implementacion de inteligencia de negocios. Las empresas o clientes
deben conocer que aplicar nuevas tecnologias facilita el proceso de compra u

organizacion de los productos.

Chavez & Contreras (2018), con su tesis titulada: Implementacion de un BI,
utilizando la metodologia de Ralph Kimball., para el proceso de toma de decisiones
del area de ventas. Empresa Yukids. Para obtener la titulacién de Ingeniero de
Sistemas. Universidad Autonoma del Peru. Investigacion de tipo aplicada de nivel
explicativa. Sefialan las siguientes conclusiones: El desarrollo de una SIN ha

logrado reducir de forma significativa el tiempo tomado por la empresa en la
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obtencion, organizacion, andlisis y recuperacion de la informacion generada en el
area comercial, observandose que el logro y organizacion de la investigacion de
esta area paso de 3.17 horas a solo 3.13 minutos, mientras que su analisis y
extraccion se redujo en un 57% su tiempo de desarrollo. Esto demuestra que la
implantacién de un SIN resulta muy util al momento de simplificar cada proceso
en la administracion de la informacion.

Segun el estudio de esta investigacion que implemento el Businees Intelligence
(inteligencia de negocios), se redujo el tiempo del procesamiento de la data, por
ende también reduce el tiempo de espera de los clientes, lo que demuestra que el
Businees Intelligence mejora los tiempos de espera de los clientes y facilita el
trabajo de la empresa al procesar datos, etc. Pero esto no solo depende de esa
implementacion, sino que también la empresa tiene que tener una buena

organizacion y también de qué forma emplea la inteligencia de negocios.

Vargas (2018), con el titulo: Comunicacion estratégicay la inteligencia de negocios
en la empresa GPDC SAC, San Juan de Lurigancho - 2017. Para obtener la
titulacion en Maestria en Administracion de Negocios — MBA de la Universidad
César Vallejo, Lima, Perl. Objetivo: establecer la conexién entre la comunicacién
estratégica y el mundo de la inteligencia de negocios en la empresa GPDC SAC,
San Juan de Lurigancho - 2017. Metodologia: La técnica empleada fue hipotético
- deductivo, el tipo de estudio fue aplicada de nivel correlacional, de un punto de
vista cuantitativo, de disefio no experimental transversal. Conclusion: Todo
proceso de comunicacion ejecuta un rol principal dentro de la institucion, debido
principalmente a que todos los miembros de la institucion necesitan saber qué hacer
y cdmo hacerlo, cuestion que no es posible si no se distribuye de forma idonea la
informacion dentro de la institucion, sino se asegura su pertinencia y su
disponibilidad a todos los miembros. Es aqui donde cumple un rol fundamental la
SIN, ya que permita que en la institucion se implanten todos los procesos y las
condiciones necesarias para administrar la informacion que requiere la
informacion, asegurando su valides y establecido condiciones que le permitan a
todo miembro acceder a las mismas, de modo que puedan emplear esta informacion

como guia para cumplir y desarrollar adecuadamente sus funciones.

Cayhualla (2014), con el titulo: La toma de decisiones estratégicas y la

29



implementacion de un CRM en la fidelizacion de los clientes en el sector mayorista
de Comas e Independencia, en el 2013. Para obtener la titulacion de Magister en
Administracion de Negocios y Relaciones Internacionales de la Universidad César
Vallejo, Perd. Objetivo: reconocer y detallar el vinculo existente entre cada proceso
estratégicos de toma de decisiones y la efectividad de los cambios establecidos a
nivel empresarial para lograr la fidelizacién y preferencia de los usuarios y clientes.
Metodologia: Unifica las condiciones de un estudio aplicado. Conclusion: El
desarrollo de la globalizacion ha dado generado nuevos retos para las micro y
pequefias empresas, principalmente en todos los mercados mayoristas donde la
importacion de productos ha supuesto un gran problema comercial que deben de
afrontar estratégicamente. Sin embargo, se observa que muchos mercados
mayoristas contindan en desventaja, debido principalmente a que no se han
adecuado su actividad a los nuevos avances tecnoldgicos, razon por la cual no
pueden desarrollar procesos mas simplificaos que le permitan captar mas clientes,
que le permita realizar un seguimiento a los mismas, que les permia conocer la
valoracién que estos realizan de sus productos, obteniendo informacion que les
permita mejorar sus estrategias de venta para poder mejorar su productividad y

Ilegar a mas clientes.

Tufioque y Vilchez (2016), con el titulo: Aplicacion de inteligencia de negocios
haciendo uso del data Warehouse 2.0 en la empresa constructora Beaver para
mejorar el proceso de control de informacion de los centros de costos. Para obtener
la titulacion de Ingeniero de Sistemas de la Universidad Sefior de Sipan, Pimentel,
Per(. Objetivo: Desarrollar y aplicar eficazmente la Inteligencia de Negocios
empleando un DataWAREHOUSE a fin de optimizar los procesos de
administracion de datos. Metodologia: La féormula empleada fue del tipo de
investigacion correlacional y de enfoque cuantitativo. Conclusion: La constructora
Beaver durante muchos afios ha planificado su estrategia de accion en base a los
reportes obtenidos elaborados por un sistema transaccional implantado en la
empresa, sin embargo, se puede evidenciar que el impacto que han tenido estos
reportes en la actividad empresarial ha sido muy poco significativo ya que no ha
podido gestionar la informacién de forma pertinente, siendo esta poco confiable,

mal organizada y a destiempo. Por este motivo, la formulacion de una solucion de
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inteligencia de negocios contribuira a superar estos problemas detectados.

Escobar (2017), con la tesis titulada: “Branding y fidelizacion del cliente en el
centro comercial Real Plaza de la provincia de Huanuco, 2017”. Para obtener la
titulacion de Licenciado en Marketing y Negocios Internacionales de la
Universidad de Huanuco, Huanuco, Perd. Objetivo: determinar como la semejanza
entre la fidelizacion del cliente y el Branding realizado por la empresa.
Metodologia: Se realiz6 con el disefio descriptivo correlacional, utilizando la
herramienta de la encuesta y como instrumento un cuestionario para la recoleccién
de datos, se consideré como muestra 383 clientes como referencia de la poblacion.
Conclusion: El desarrollo 6ptimo de la marca empresarial contribuye a obtener
forma directa la fidelizacion por cada uno de los clientes, ya que se sienten mas
atraidos hacia una empresa que trabaja e invierte en su marca, por lo tanto, si se
desea lograr la fidelizacién de los clientes la empresa debe de invertir recursos y

tiempo en el desarrollo de un 6ptimo proceso de Branding.

Villanueva (2018), con el titulo: Sistema para la toma de decisiones para la
inteligencia de negocios del area comercial de la empresa Ingram Micro S.A., 2017.
Para obtener la Maestria en Ingenieria de Sistemas con mencion en Tecnologias de
la Informacion de la Universidad César Vallejo. Perd. Objetivo: precisar cdmo
influye un sistema desarrollar para optimizar la formula en que se toman cada
decision en la empresa para desarrollar una eficaz inteligencia de negocios.
Metodologia: El estudio se desarrollo bajo un enfoque cuantitativo y fue aplicada
de nivel descriptivo, por el cual se aplico un disefio cuasi experimental. La muestra
con que se trabajo fue 168 colaboradores, para la recoleccién de datos se utilizaron
cuestionarios. Conclusion: el desarrollo de un sistema que mejore cada proceso de
toma de decisiones es un elemento importante para que el area Comercial de la
compafiia Ingram Micro S.A. desarrolla de forma permitente la inteligencia de
negocios. Debido a que se evidencio un aumento de la eficiencia en la Inteligencia

de Negocios en un 79.88% de Eficiencia.
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INTELIGENCIA DE NEGOCIOS (Agrupads)

Porcentaje
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INTELIGENCIA DE NEGOCIOS (Agrupada)

Fuente: Villanueva (2018), con el titulo: Sistema para la toma de decisiones para la inteligencia de negocios

del area comercial de la empresa Ingram Micro S.A., 2017.

Rojas, A. (2014), con el titulo: Implementacion de una data mart como solucién de
inteligencia de negocios, bajo la metodologia de Ralph Kimball para optimizar la
toma de decisiones en el Departamento de Finanzas de la Contraloria General de
la Republica. Para obtener el magister en administracion de empresas de la
Universidad San Martin de Porres de Lima, Perd. Objetivo: implementar de forma
eficaz una dataMart como principal estrategia de SIN, sustentado en el método
Ralph Kimball a fin de mejorar los procesos de toma de decisiones. Metodologia:
La herramienta utilizada para la recoleccion fue la entrevista con la guia de
observaciones, el disefio utilizado fue no experimental con una vision transaccional
y la muestra fue de 5 profesionales con experiencia de la poblacion. Conclusion:
La formulacion de una solucidn sobre inteligencia de negocios se debe de hacer de
forma programa y en pleno cumplimiento de las fases requeridas, es asi que el
primer proceso que se dese desarrollas es la identificacidn de los procesos que se
desarrollan en la institucion para efectuar la mejor toma sobre la decision, en
segundo lugar, es consolidar una tecnologia que permita unificar y simplificar estos
procesos, como es el DataMart, en tercer lugar, verificar que los reportes generados
por el data mart cumplan con las normas de calidad y confiabilidad necesarios que

sirvan de base para los toman las decisiones en la compafiia.
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Esquivel y Lopez (2015), con el titulo: Neuromarketing y su influencia en la
decision de compra de los clientes de la empresa Telcorp S.A.C. distribuidora de
claro empresas del distrito de Trujillo 2014. Para obtener la titulacion de licenciado
en Administracién de la Universidad Privada Antenor Orrego, Per(. Obijetivo:
establecer como la neuromarketing influye en los procesos de decisién que se
desarrollan para los clientes para la adquisicién y compra de productos telefonicos.
Metodologia: Se realizé una investigacion de campo de nivel descriptivo con dos
variables, asi como los siguientes métodos: método analitico, deductivo, inductivo
y el estadistico. Conclusién: En la actualidad el neuromarketing ha demostrado su
gran efectividad para influir en la decision de compra de los clientes, debido a que
toda persona, antes de tomar una decision, se basa en sus percepciones y opiniones,
que es el jugar de accion del neuromérketing, ya que emplea estrategias
publicitarias que impactes en las emociones y sentimientos de los consumidores,
afectando su decision consiente y llevandolos a desear y preferir sus productos y

servicios por sobre los de la competencia.

Ruiz y Vilca (2016), con el titulo: Desarrollo de una solucién de inteligencia de
negocios para dar soporte a la toma de decisiones en la oficina general de registros
y servicios académicos de la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana
utilizando tecnologias Business Intelligent de SQL server, 2014. Con motivo de
optar el grado académico de Magister en Ingenieria de Sistemas con mencion en
Gerencia de Tecnologia de la informacidn y gestién de Software de la Universidad
Nacional de la Amazonia Peruana, Per(. Objetivo: poyar el proceso de toma de
decisiones en la “Universidad Nacional de la Amazonia Peruana” mediante la
determinacion de sus principales dificultades y problemas, para en base a ellas
formular diversas soluciones que permita mejorar la efectividad de la forma en que
se toman las decisiones. Metodologia: Present6 un disefio cuasi experimental con
un método de investigacidén Descriptivo, por otro lado, su muestra de estudio fue
de 16 personas, siendo estos participes de la aplicacion de cuestionarios.
Conclusién: Para lograr un proceso de toma de decisiones de forma mas eficaz, se
debe de desarrollar indicadores de gestion que permitan guiar la generacion de
reportes de los estudiantes, profesores alumnos y periodos académicos.
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Salazar (2017), con el titulo: Implementacion de inteligencia de negocios para el
area comercial de la empresa Azaleia - basado en metodologia Agil Scrum. Con
motivo de optar el titulo de Ingeniero Empresarial y de Sistemas de la Universidad
San Ignacio de Loyola, Lima. Perd. Objetivo: ha sido la implementacion de un
Datamart enfocado para el area comercial — Ventas de la empresa Azaleia del Peru,
que permita apoyar la toma de decisiones y crecimiento de ventas en el mercado
bajo los lineamientos estratégicos de la empresa. Conclusion: La institucion
empresa Azaleia no podia realizar sus estrategias de accion de forma pertinente,
esto debido a que tenia una alta dependencia a los reportes generados en el area de
TI, de donde obtenia la informacion que requeria. Sin embargo, al implantar una
inteligencia de negocios pudo romper con esta dependencia elaborando de forma
propia un proceso de gestion de la informacion que requiere, es decir, desarrollo
procesos para seleccionar, organizar, analizar, almacenar y fijar el accesos a la
informacion mediante el desarrollo de reportes que requiere la empresa para poder
formular de forma pertinente todas aquellas estrategias de accion que le permitan

brindar a los usuarios un servicio mas &gil, efectivo, dindmico.

Aguilar y Arce (2017), con el titulo: El marketing de contenidos en el proceso de
decision de compra de un teléfono movil. caso: el blog “HS” de una empresa de
telecomunicaciones. Con motivo de optar el titulo profesional de Licenciado en
Gestion, con mencion en Gestién Empresarial de la Pontificia Universidad Catolica
del Perd, Lima. Perd. Obijetivo: identificar cual es el nivel de influencia del
marketing haciendo uso de un blog en las decisiones y los procesos de compra que
realizan los consumidores de telefonia movil. Metodologia: Se aplico un enfoque
mixto. Se desarrollaron encuestas realizadas a travées de correos electronicos a los
suscriptores del blog HS, se aplic6 a una muestra conformada por cuatro integrantes
encargados del disefio, ejecucion y evaluacion del blog HS. Conclusion: En la
actualidad, la gran mayoria de ciudadanos tiene acceso a internet y a las redes
sociales, que es donde se adquiere e intercambia informacion y puntos de vista
sobre productos, servicios, etc., por ende, se ha podido corroborar que el blog HS
ha influido de forma significativa en todos aquellos usuarios que han interactuado

con el blog y lo han impulsado a adquirir un producto de telefonia movil.
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Garcia y Gastulo (2018), con el titulo: Factores que influyen en la decision de
compra del consumidor para la marca Metro — Chiclayo. Con el motivo de optar el
titulo de licenciado en Administracion de Empresas de la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo. Perd. Objetivo: Identificar todos aquellos
factores que estan presentes en el modelo Ledn Schiffman y Leslie Kanuk
implantado por la Metro de Grau que influyen de forma significativa en la decision
del consumidor de adquirir el producto o servicio. Metodologia: EIl trabajo de
investigacion fue de enfoque cuantitativo. El disefio del trabajo de investigacion
fue descriptivo ya que en la investigacion se observd el comportamiento del
consumidor, recolectando datos a través de una encuesta, describiendo la situacion
del supermercado y analizando los resultados obtenidos. La poblacidon encuestada
estuvo conformada por 380 clientes de Metro de Grau en la ciudad de Chiclayo.
Conclusion: Un consumidor se basa en maltiples anélisis para poder adquirir un
producto, si bien son diversos los estudios que tratan de explicar que factores
determinan esta preferencia, son 3 los factores que en la presente investigacion han
logrado impactar en la decision del consumidor, que son en primer lugar la
recomendacion recibida, ya sea por un conocido o por un personaje de la sociedad,
el precio del bien o de los productos sustitutos, asi como la percepcidn que obtiene

el consumidor al adquirir este producto.

Sanchez (2014), con el titulo: Modelo de inteligencia de negocio para la toma de
decisiones en la empresa San Roque S.A. con motivo de optar el grado de maestro
en Gerencia de tecnologias de Informacién y Comunicaciones de la Universidad
Privada Antenor Orrego de Trujillo. Per(. Objetivo: Elaborar e implantar en el area
comercial un modelo de inteligencia de negocios. Metodologia: El tipo de estudio
fue no experimental, descriptivo, aplicada. La poblacion conformada por las ocho
areas de la empresa, mientras que la muestra por el area de ventas, las técnicas de
recoleccion de informacion para la investigacion fueron las entrevistas y
observacidn, analisis documental. Conclusion: El desarrollo de una inteligencia de
negocios es una estrategia empresarial muy Util para toda institucion que desea
mejorar su competitividad, esto debido a que permite a la organizacion gestionar y
emplear de forma pertinente toda la informacion que ha adquirido a los largo de los

afos para construir sobre ella diversas estrategias empresariales. En este sentido,
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la aplicacion optima de una inteligencia de negocios reduce significativamente el
tiempo que se requiere para la toma de decisiones, reduce los recursos empleados
y simplifica de forma gradual los procesos requeridos, lo cual le da a la empresa
una mayor capacidad de respuesta y una mejor competitividad ente la competencia.

Arqueros (2014), con el titulo: Justificacion del uso de un sistema de inteligencia
de negocios. Con motivo de optar el titulo profesional de Ingeniero de Sistemas e
Informaética. Iquitos. Peru. Objetivo: explicar cuan importante es para una empresa
el desarrollar un sistema de inteligencia de negocios para reducir sus costos y
mejorar sus procesos. Conclusion: toda empresa durante el desarrollo de su
actividad genera un cumulo de informacion necesaria para desarrollar su actividad,
sin embargo, en muchos casos esta se realiza de forma mecéanica. El implantar un
sistema de inteligencia de negocios supone mejorar de forma significativa todos
los aspectos relacionados a la gestion de la informacion que requiere la empresa
para desarrollar sus actividades, ya que simplifica en tiempo, recursos y esfuerzos
los procesos para recopilar, organizar, analizar, almacenar y distribuir la
informacion a toda &rea de la empresa, asi como a todos los clientes y usuarios
finales que la requieran, de modo que tanto trabajadores como usuario, con el
desarrollo de un sistema de inteligencia de negocios, tienen mejores condiciones

para tomar optimas decisiones.

Huanca (2015), con el titulo: Inteligencia de negocios para la Administracion de la
empresa Central Electronica Power de la ciudad de Juliaca. Juliaca. Per(. Objetivo:
identificar toda aquella informacion que permita comprender el Data Warehouse
(DW) vy la Inteligencia de Negocios (Bl) y determinar su impacto en aquellas
empresas de los paises que estan camino al desarrollo que lo han implantado.
Metodologia: El disefio se realizo bajo el transeccional descriptivo. Conclusién: Al
implantar una inteligencia de negocios la empresa logra desarrollar diversos
mecanismos que permitan gestionar de forma eficaz la informacidn institucional y
emplear esta informacion para mejorar sus procesos Yy actividades tanto dentro
como fuera de la institucion. Esto se evidencia en la Central Electronica Power
donde se observa que luego de implementar una inteligencia de negocios, la

empresa cuenta con una informacion mas pertinente para administrar los recursos
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humanos de la institucion, mejorando su distribucion en areas y funciones,
logrando la evidencia casi total de horas/hombre para el desarrollo de las
actividades institucionales, asi mismo, permite distribuir a cada trabajador en el
area mas acorde a sus competencias profesionales, asi mismo, le proporciona a cada
trabajador toda la informacion que requiere para cumplir con sus funciones de

forma idonea, lo cual repercute en mayor productividad para la empresa.

Chimpén (2016), con el titulo: Factores que influyen en la decision de compra de
los clientes a través de las estrategias de marketing con redes sociales en el sector
repostero. Con el motivo de optar el titulo de licenciado en Administracion de
Empresas de la Universidad Catélica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo. Perd.
Objetivo: determinar cuales son los principales factores que impactan de forma
significativa en la toma de decisiones, y como las estrategias de marketing que
desarrolla la empresa puede modificar dichos factores hasta realizar la compra.
Metodologia: La investigacion fue de tipo relacional de acuerdo al fin que persigue,
se aplicaron conocimientos en la practica para provecho de la sociedad. La
poblacion estuvo conformada por 150 clientes online de Fan Pages en la ciudad de
Chiclayo. Conclusion: Cuando un usuario decide adquirir un determinado producto
realiza un anélisis de los beneficios que este producto le generara, sin embargo,
muchas veces esta analisis esta condicionado por diversos factores presentes en la
sociedad y que modifican su preferencia por determinado producto. En los
resultados encontrados en la investigacion, se puede sefialar que el factor social, es
decir, el entorno en el que se envuelve la persona le genera cierta preferencia por
escoger productos en base a la calidad, asi mismo, el segundo factor principal que
influye sobre la decision de compra es el precio del bien o servicio. Sin embargo,
se observa una mayor prevalencia del precio como factor de mayor influencia en

la decision de compra.

Pafihuara y Estupifian (2015), con la tesis titulada: Disefio de un sistema integrado
de planeamiento y control de informacion para la toma de decisiones en empresas
de telecomunicaciones. Caso: AEGIS PERU SAC. Con motivo de optar el titulo
profesional de Ingeniero de Sistemas e Informatica de la Universidad Wiener,

Lima, Per(. Objetivo: Desarrollar un sistema de integracién de planeamiento y

37



control de informacion para beneficiar el poder de decision de la empresa.
Conclusién: Toda empresa para el desarrollo de su actividad empresarial se
enfrenta a dos procesos principales, el primero comprende la planificacion de
diversas estrategias que le permitan desarrollar sus productos o servicios, el
segundo, comprende desarrollar estrategias que le permitan interactuar de forma
Optima con los clientes o usuarios finales. Para poder desarrollar de forma optima
estos dos procesos se requiere que la institucion posea un conjunto de informacion
pertinente sobre la cual desarrolle sus estrategias. En este sentido, un sistema
integrado de planeamiento y control que permita a la empresa tener la seguridad de
que la informacidn que genera y obtiene contribuya a la efectividad del desarrollo
de estrategias de accidén, mejora significativamente la accion empresarial en
aspectos relacionados a la planificacion de actividades, la administracion de
recursos, el establecimiento de metas realizas, la interaccion con los clientes, la
forma en que se resuelven las quejas y reclamos, asi como el desarrollo de procesos

de innovacidn que le permitan adecuarse a las nuevas exigencias.

Silva y Soto (2016), con la tesis titulada: Analisis sobre el uso, beneficios y
limitaciones de las herramientas de inteligencia de negocios en las actividades de
los gerentes y jefes comerciales en empresas del sector electrodomésticos de lima
metropolitana. Con motivo de optar el titulo profesional de Licenciado en Gestion,
con mencion Empresarial de la Pontificia Universidad Catdlica del Perud, Lima,
Per(. Objetivo: determinar cuan beneficioso resulta en la empresa la incorporacion
de las diversas herramientas de inteligencias de negocios que permitan mejorar la
actividad empresarial. Metodologia: Se plantea un disefio metodologico con un
enfoque cualitativo y alcance fundamentalmente descriptivo. Para la seleccion de
los casos de estudio se trabajo con siete casos. Conclusion: Los resultados
encontrados en la investigacion permiten sefialar que el desarrollo e implantacion
Optima en la empresa de todas aquellas herramientas de inteligencia de negocios
contribuyen de forma significativa a la mejora de la actividad empresarial, en
aspectos vinculados a la mejora del producto, a la simplificacion de procesos, a la
reduccion de tiempo, etc.
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1.3

Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Solucioén de inteligencia de negocio

1.3.1.1. Definicion de una solucion de inteligencia de negocio

Segun Curto (2010) sefiala que es conocida también como Business Intelligense a
una serie de técnicas, ejercicios, diligencias y habilidades fundamentadas en la
ejecucion y administracion de informacion que proporciona a la eleccion de la toma
de decision al interesado de una empresa.

Business Intelligense (inteligencia de negocios), es una técnica para la solucion a
un problema que tiene una empresa, relacionado a negocios o problemas de gestion
de datos.

Para Ralph (2002) es una manera didactica que se enfoca en el estudio de la
informacion para asi determinar una buena toma de decisiones en donde beneficie
a la entidad en cumplir sus propdsitos de negocio. Por otro lado; la inteligencia de
negocio es aquel camino que te conducira a una accion con el propdsito de
favorecer el negocio, ya que esta manera contara con una serie de herramientas que
ayudara a la transformacion de datos en informacion, los procesos y tecnologias
que permitiran la informacién en conocimiento y los conocimientos en planes.

El objetivo del B.I. es brindar soluciones en la toma de decisiones de una entidad,
también para progresar con su proyecto planteado y alcanzar sus objetivos.

Asi mismo Randal y Caryn (2012) indica que una solucién de inteligencia de
negocios resulta ser una recopilacion de cosas que logran posibilitar aquellos datos
que pueden convertirlos en informacion muy necesaria. Dicho objeto debe pasar
por un proceso en el cual deberan ser disefiados, elaborados, comprobados, y
posteriormente aprobado para la creacion de una solucién laboral de inteligencia
de negocios. Cuando se elabora una solucion de B, resulta ser preciso lograr
entender primero en que se fundamenta la solucion, ya que cada factor es mezclado
para la construccion de uno solo, y finalmente, cdmo reconocerlo cuando tienes
conseguido tu objetivo.

La B.I. recopila informacion sobre los problemas que ocurren en la empresa, y esa
informacion es utilizada para dar solucién al problema y de qué forma puede
solucionarse.

Por su parte Tovar (2017) sefiala que actualmente, el concepto es mucho mas
amplio, definiéndola como una serie de procesos, metodologias y tecnologias que
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utilizan los datos que terminan siendo el proceso de gestién para su analisis
posterior, generan informes, gestion del rendimiento y la entrega de la informacién.
La B.I. es un conjunto de procesos, donde utiliza informacidn con el objetivo de
brindar informacion sintetizada.

Ademas Recasens (2011) indica que es aquella agrupacion de herramientas
centradas a la administracion a través de la entrega de informacién concisa y
valiosa, en un tiempo establecido para el apoyo de una toma de decision eficaz. De
tal manera, que las amplias herramientas de Bl se aluden a las tecnologias,
aplicaciones y préacticas para la coleccion, integracion, analisis y posteriormente a
la presentacion de informacion del negocio.

La B.l. administra informacién donde se analiza, deduce, y luego llega la
informacion sintetizada al cliente o para dar un informe sobre presupuesto, detalles

de gestion de la empresa, etc.

1.3.1.2. Importancia de una solucién de inteligencia de negocio

Segin Rueda y Cupi (2016) sefiala que en el entorno de la sociedad de la
informacion ha generado por la demanda de tener un sobresaliente, mas rapido y
méas adecuadas técnicas para exprimir y modificar el dato de una entidad en
informacion y compartir a lo extenso de la cadena de valor. La inteligencia de
negocios o Business Intelligence, reconoce a dicho requisito, y se puede entender
lo que significa la evolucion de un sistema de soporte a la decision (DSS,
Decissions Suports Systems).

Manifiesta que la tecnologia tiene un impacto en el proceso de negocio que
aprobando apresurar el proceso de negocio y disminuir el costo y/o gasto, en
términos de inteligencia de negocios implanta mecanismos apropiados que
posibilitan enfocar la informacidn de todos los campos y contestar interrogantes
para la toma de decision de una serie de contextos, gerencial, tactico u operacional.
La rentabilidad se desarrolla cuando la decision resulta ser adecuada bajo la
administracion de una serie de indicadores que logran describir la situacién actual
de la problematica. Manejar toda la informacién todos los dias trae consigo una
complicacion en el analisis y por ello no se deja saber quién es aquel usuario
potencial que logra generar un mayor ingreso y cuyo proceso ahorra tiempo y

disminuye el costo (Reyes y Reyes, 2015).

40



Cuando se habla de una solucién de inteligencia de negocios, se habla de una
estrategia desarrolla en las instituciones o empresas con la finalidad de hacer frente
a los cambios que se dan en la sociedad y que producto de los constante avances
tecnoldgicos y sociales, son cada vez mas constantes.

Cuando se produce un cambio en la sociedad, normalmente ocurre una
desestabilizacion en todos los miembros que lo componen, tales como las personas,
las familias, empresas, incluso, el propio gobierno. Esto se debe principalmente a
que cuando se produce un nuevo invento (tecnologia, medicina, educacion, etc.)
ocurre una modificacion de las necesidades y expectativas de la poblacién, quienes
desean una mayor eficiencia, una mayor rapidez en el trato, una mayor calidad,
etc., esto obliga que las empresas que brinden servicios deben buscar responder a
estas nuevas exigencias a fin de poder permanecer vigente.

Esta capacidad de respuesta por parte de las empresas no es posible si esta no logra
adquirir toda aquella informacion que le permita comprender cuales son las nuevas
experiencias y expectativas de la poblacién, es aqui donde cobra importancia una
solucion de inteligencia de negocios, ya que permitira a la empresa, hacer un uso
eficaz de toda la informacién que han adquirido durante sus afios de actividad y
ademas, incorpora toda aquella informacion que le permita adoptar una estrategia
que le permita responder a estas necesidades, adaptar sus productor e intereses a

las nuevas expectativas el usuario y lograr asi su permanencia en la sociedad.

1.3.1.3. Dimensiones de una solucion de inteligencia de negocio

Tomando como referencia lo sefialado por Williams y Williams (2007) las
dimensiones son:

A. Fase de arquitectura: la cual representa una herramienta que permite la
alineacion de negocio, priorizdndolo, planificando, desarrollando y siendo el
soporte del proyecto de BI. Durante esta etapa se busca analizar contextos
estratégicos y la arquitectura de los negocios; lo que significa, estructuracion,
recurso, tecnologias y un sistema que presenta la entidad, asi como competencias
y soluciones de la entidad frente a un posible cambio en el entorno.

De manera adicional, se realiza el analisis de los alcances de BI, los clientes y las
habilidades que tienen, el contexto arquitectural (software y la politica existente,

diferentes maneras para lograr un fondo para el proyecto, fuentes de datos, entre
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otros), el portafolio de BI, el requerimiento, el factor que pueda establecer el triunfo
o frustracion de la implementacion y de variados modelos de reingenieria del
proceso de negocio.

Cuando se habla de resultado final de los procesos de andlisis hace referencia a una
serie de oportunidades de Bl viables, la cual contribuye a crear el estado de valor
de una empresa, las cuales deben ser priorizadas de forma adecuada a través del
apoyo del mapa de oportunidades de BI, considerada como una herramienta de
observacidn que contribuye a jugar con la parte creativa y brindar sugerencias de
una nueva alternativa.

B. Fase de implementacion: Luego de haberse obtenido el requerimiento de forma
detallada y realizar la priorizacion del mismo, Williams y Williams (2007) plantean
una metodologia de perfeccionamiento iterativa e incremental; lo que significa, la
estructuracion de los requerimientos se fracciona en una interaccion que contribuye
a poseer un artefacto entregable y potencialmente usable en cada una de ellas y que
logre complementar la actividad a ejecutar durante la proxima interaccion. Esta
fase integra el desarrollo del requerimiento asi como la puesta en produccion,
donde habitualmente se evidencia una serie de transformaciones del proceso,
resistente por parte del cliente, entre otros; que teniendo en cuenta el modelo
presentando por el autor, debe haber sido analizado en la etapa de arquitectura.

C. Fase de operacion y mejora continua: Una vez terminada la etapa de la
ejecucion, Williams y Williams (2007) plantean la mejora continua de:

-la aplicacion de Bl y como es empleada. Destaca el empleo de métricas del estado
actual y de la definicion de métricas a futuro, para valorar cuél ha sido el resultado
del cambio en el proceso, una vez operativo.

-El proceso de IT empleados para la adquisicién, movimiento y almacenamiento
de los datos que logran soportar la aplicacion de Bl. Esta mejora contribuira en la
optimizacion de la habilidad para la entrega de mas resultados con el mismo recurso
tecnoldgico.

En esta etapa logra plantear la formacion y de perfeccionamiento continuo de

oportunidad que, por limitacion de tiempo, no fue culminada durante la fase previa.
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1.3.1.4. Arquitectura genérica de la solucion de inteligencia de negocio

Segun Vélez (2011) su principal arquitectura esta compuesta por:

A) Repositorios o Fuentes: Viene hacer aquel dato que se haya en diversos medios
0 base de datos; que pueden ser tablas de Excel, archivos planos, bases de datos de
diferentes casas constructoras (Oracle, MySQL, PostgreSQL, SQL Server, entre
otros.) Estos datos se almacenan por una variedad de clientes que dominan diversos
sistemas que se pueden encontrar en multiples sitios.

B) Integracion: En esta parte del proceso con el apoyo de una serie de herramientas
como son de Extraccion, Transformacion y Carga de Datos se incorporan todo el
dato preciso para analizar y desarrollar el disefio de la solucion BI para la
organizacion en particular. Aqui se crea un Almacén de Datos (Datawarehouse)
después de haber llamado a cada una de las fuentes.

C) Anaélisis: Al tener toda la estructura de un datawarehouse integrada por
datamarts, organizada y aumentada, se da inicio a nuevas etapas dandose el empleo
de herramientas de Analisis. Aqui se llama al datawarehouse y se crean los cubos.
Los cuales se reforman necesitando del requerimiento de la organizacion, se crea
jerarquia, se esconde informacidn irrelevante, se hace mineria de datos y se hace
un analisis completo de los datos, de manera que se pueda comprobar que el mismo
se esta asignado de manera consistente.

D) Reportes: Finalmente se disefia el reporte de un instrumento de Disefio y
Desarrollo de Reportes donde instruiran toda la pesquisa de los cubos de una
manera notable, atractiva para el cliente. Obteniendo un pensamiento mas de
disefiador grafico, se busca la forma de exponer la pesquisa tanto en graficos con
tablas que se ajuste a la necesidad de usuario final, cavilando posiblemente un tono
corporativo, logo y mensaje descriptivo que ayude de alguna forma a que la
conduccion de este sea muy intuitivo.

E) Usuario: Es aquella persona que a través de una variedad de conectores puede
lograr tener acceso a todo el reporte del Bl, y de esta manera pueda tomar una
decision crucial dentro de la empresa. Asi mismo especificar que el sujeto que

visualiza el reporte se puede localizar dentro de una intranet, extranet o internet.
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Fuente: Stan (2018). Arquitectura de inteligencia empresarial con niveles: fuentes de informacion, servidor de
almacenamiento de datos con clientes Etl, servidores Olap, con herramientas de analisis empresarial.

1.3.1.5. Caracteristicas de una solucién de inteligencia de negocio

Segun Reyes y Reyes (2015) presenta las siguientes caracteristicas:

-Actualmente la definicion de Bl agrupa un extenso grupo de métodos, tecnologias
y aplicaciones que contribuyan a congregar, permitir, modificar y examinar los
datos, informacion que no esta estructurada, las transacciones que se realiza, con
la finalidad de contribuir al usuario de una entidad a que tome una mejor decision
de negocio. El cual se puede conseguir, a través de la explotacion de forma directa
(reportes, consultas, etc.) o logrando una medicacion del conocimiento producto
del anélisis realizado.

-Intercede en todo el proceso de una compafiia, procediendo en las labores y
ejercicios de los trabajadores, estableciendo una nueva actividad y nueva habilidad,
optimizando el dialogo entre el departamento y aumentando la habilidad de
reaccion de la compaiiia.

-Para desarrollar una apropiada y optima FI, no basta con solo adquirir aquellas
herramientas tecnolégicas de vanguardia y el desarrollo de los procesos
innovadores. Es necesario agregar ademas a la estructura institucional informacion
pertinente y actualizada sobre todos aquellos elementos y factores que estan
presenten en la sociedad y que de una u otra manera puedan afectar el normal

desarrollo de sus actividades.
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-Su desarrollo incluye a todos aquellos actores que se involucran o participan con
la institucion, entre las que se pueden mencionar a los socios, los accionistas, los
clientes o usuarios, etc., con la finalidad de tomar en cuenta sus deseos, necesidades
y opiniones de modo que sirvan de orientacién para la eleccion del camino o
estrategia que tomara la empresa, logrando que este proceso se incorpore dentro de

la cultura organizacional.

1.3.1.6. Objetivos de la solucién de inteligencia de negocio

Segln Rueda y Cupi (2016) el término de BI (Business Intelligence) es utilizado
por varios expertos y fabricantes de software con el fin de diferenciar un amplio
rango de tecnologias, plataformas de software, aplicaciones especificas y procesos.
En este término se emplea 3 distintas perspectivas:

-Ser rapido en la toma de decisiones.

-Los datos deben ser convertidos en informacion

-El empleo de estrategias y métodos iddneos, razonables y pertinentes

El principal objetivo que se busca alcanzar con el desarrollo de una inteligencia de
negocios es contribuir a que aquellas personas que deban tomar decisiones para la
atencion del cliente lo hagan con una mayor eficiencia y pertinencia, es decir, que
cuenten con todos aquellos recursos e informacion que le permitan tomar mejores
decisiones para satisfacer a los clientes, lo cual contribuye a que dicha empresa
desarrolle una ventaja competitiva frente a otras en el mercado. Esto quiere decir,
permite a las entidades a ser rdpidos en tomar las decisiones correctas. Los
directivos y gerentes necesitan de tener informacion clara y relevante para
determinar una decision de manera réapida.

Asi mismo Navarrete (2002) indica que mediante la aplicacion los clientes son
cuentan con las condiciones idoneas para poder acceder a aquella informacion que
les interese sobre la empresa y sus productos, logrando adquirir una mayor
capacidad de decision.

Logrando el desarrollo de estos recursos, se logra evitar que la informacion que ha
adquirido la empresa durante todos los afios de su actividad simplemente se pierda,
sino que se almacene y sea empleada por el usuario, de ese modo se lograra alcanzar
un mayor vinculo entre el cliente y la empresa. De este modo, la Inteligencia de

Negocios constituye un mecanismo o estrategia de desarrollo que emplea la
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institucion, mediante la cual se adquiere informacion real y actualizada que le
permita mejorar la forma en que toman sus decisiones. Una empresa que ha
incorporado de forma éptima una Inteligencia de Negocios poseen una mayor
agilidad al momento de interactuar con sus clientes, a través de otorgarle casi de
forma inmediata un conjunto de informacion que se puede emplear para:

-Evaluar el desempefio de la empresa en relacion a la atencion que le brinda al
cliente, es decir, cuanto considera que la empresa logra satisfacer sus necesidades,
lo cual es producto de la valoracién sobre lo dptimo y eficiente del servicio
ofrecido.

-Almacenar informacion importante para la empresa y ponerla a disposicion de
todos aquellos usuarios finales de la empresa, incluso informacién critica. Entre
estos usuarios finales se pueden mencionar los proveedores e incluso los propios

clientes.

1.3.1.7. Tecnologias que forman parte de la solucion de inteligencia de negocio
Para Curto (2010) entre las principales tecnologias se pueden mencionar:

A. Sistemas transaccionales: es un sistema que contribuye a la empresa al manejo
de una operacion diaria.

Debido a su relevancia, el sistema operacional resulta ser la primera parte de la
entidad en ser informado, sin él no se podria operar sin su sistema operacional y
del dato que este tiene, por otro lado, debido a la cantidad de informacion y a la
constante actualizacion que se realiza, se logra dificultar la obtencion de:
-Reportes historicos: Se da por la falta de almacenamiento de informacion histérica
0 el dato tiene una serie de disefios complejos.

-Estudios histéricos por indicado: su estructura de informacion no lo admite.

-Reportes estadisticos: La informacion tiende a cambiar de forma constante y el
resultado varia de acuerdo a los reportes.

B. Data Warehouse: es un conjunto de datos encaminados por argumentos, varian
de acuerdo al tiempo y resultan ser no volatiles, teniendo como propoésito dar
sustento a la toma de decisiones. Un repositorio de datos que brinda un enfoque
global, usual e integrado de los datos de la organizacién que se dan de forma

independiente a su uso posterior del consumidor o usuario, con las siguientes
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caracteristicas: estable, coherente, fiable y con informacion historica. Al englobar
un contexto global de la empresa y con un extenso alcance histérico, la magnitud

del dato puede ser muy amplia (centenas de terabytes).

(LT
de Werfas

Dk pm B
Finsscima

D81 i aig

Conjunto de Datamarts que conforman de Beownes Humanas

un Datawarehouse Corporativo

Fuente: Sinnexus. Business Intelligence Informatica Estratégica

La base del dato vinculado al soporte técnico que se emplea de forma comun
durante el almacenamiento de la estructura de este dato y de su gran volumen. De
forma concisa se dice que cuenta con las siguientes particularidades:

-Estd encaminado a un tema: constituye una recopilacion de informacion
organizando una recopilacion de informaciones que giran entorno de un tema
principal.

-Integrado: la cual contiene una serie de datos que tienen diferentes origenes,
presentando consistencia en ellos.

-Variable en el tiempo: se ejecutan evidencias fotograficas de estos datos
fundamentados de acuerdo a la fecha a o un hecho.

-No volatil: s6lo de lectura para el usuario final. De manera adicional para
contribuir que el Data Warehouse contenga una estructura que contribuya a
brindarle al usuario la informacion que necesite, es necesario el andlisis para
establecer el requerimiento del usuario, escogiendo un modelo conveniente. De
manera que el analisis resulta ser fundamental para los procesos de desarrollo de
un Data Warehouse.

C. Data Mart: es un subconjunto de los datos del Data Warehouse siendo su

proposito a dar respuesta a un explicito analisis, funcién o necesidad, con una
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poblacion de usuarios determinada. Al igual que en el data Warehouse, el dato esta
estructurado en un modelo estrella (sin normalizacion) o copo de nieve
(normalizado). Asimismo un Data Mart puede ser dependiente o independiente de
un Data Warehouse.

D. Modelo Dimensional: resultan ser estructuras logicas adecuadas, habitualmente
tanto si 0 con poca normalizacion, que contribuya a dar solucion a algun tipo de
consulta analitica de forma veloz afirmando un bajo tiempo de respuesta,
fundamentalmente por la simplicidad de su estructura. Este Modelo Dimensional,
tiende a surgir a partir de su analisis de una entidad asi como de la identificacion
de las dimensiones, que son observadas de un cierto proceso de negocio, asi como
los vinculos entre ellas. Esta estructura relacional esta compuesta por:

-Tabla de hecho: consiste en representar en el data warehouse todos aquellos
procesos Yy actividades de negocio que se desarrollan en la empresa.

-Dimension: consiste en representar en el data warehouse de un conjunto de
consultas que se emplearan en cada proceso y actividad del negocio.

-Métrica: representan todos aquellos indicadores que nos serviran para poder medir
la forma en que se estan desarrollan los procesos de negocios. Comprenden
principalmente conceptos que pueden ser cuantificados.

Asi mismo, es posible representar un modelo dimensional con esquemas como:
-Esquema en estrella: se basa en representar en una tabla de hechos colocada en
una zona central el hecho o evento que se esta analizando, y por cada punto de vista
0 perspectiva que surge producto de dicho analisis se coloca alrededor una tabla de
dimension. Por lo tanto, en la tabla de hecho colocada en el centro deben estar
representados todos aquellos conceptos que permitiran cuantificar dicho evento, asi
como sus métricas correspondientes. Unicamente la tabla de hecho establece
relaciones con las tablas de dimension.

-Esquema en copo de nieve: es similar al esquema en estrella, ya que se pueden
posicionar las tablas de la misma forma, sin embargo, todas las tablas a emplear se
normalizan como tablas de hecho, de modo que se pueden establecer relaciones
entre todas las tablas empleadas. De este tipo de esquema se derivan 2 esquemas
en copo de nieve: Parcial (Normalizacion parcial), Completo (Normalizacion

completa).
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E. Data Mining: es un proceso de analisis que se desarrolla sobre los datos
existentes en el Data Warehouse, con la finalidad de descubrir lo que significa cada
dato, las relaciones que se puedan establecer entre ellos y los patrones que
identifican a cada uno. EI Data Mining realiza su anélisis en base proceso
estadisticos, a datos estadisticos y a la inteligencia artificial que se le ha empleado,
es decir, la tecnologia moderna empleada.

F. Proceso de Extraccion, Transformacion y Carga (ETL): se entiende como
aquella tecnologia que permita la integracién de los datos, producto del proceso de
consolidacion que se emplea de forma constante para proveer informacion al data
warehouse, data mart, staging area y ODS. Sin embargo, para desarrollar este
proceso se hace necesario emplear algunas técnicas mas de consolidacion de datos,
entre los que se puede mencionar:

-Administracion y gestion optima de los procesos y servicios

-Recoleccion de informacion (datos) que debe provenir de fuentes originarias y
confiables

-Modificacion de datos (transformandolos en aquellas estructuras que resulten mas
viables o Utiles al modelo empleado

- Carga de datos (empleando técnicas, procesos o recursos que sean compatibles
con el modelo empelado)

-Administracion y gestion de datos

G. Procesamiento analitico en linea (OLAP): es un método de mayor agilidad y
flexibilidad para la organizacion de metadatos y datos pertenecientes a un objeto o
varios objetos (a los cuales se establece una jerarquia) como en un sistema o
proceso de organizacion multidimensional, con la finalidad principal de recuperar
determinados datos con la finalidad de manipularlos, combinarlos y poder realizar
consultas sobre ellas, e incluso emplearlos para el desarrollo de ciertos informes.
Son diversos los modelos de OLAP, entre las que se pueden mencionar:

-MOLAP (Multidimensional OLAP): es el modelo tradicional de OLAP por lo que
se emplea el mismo acrénimo siendo precedido por la letra M. Por ende MOLAP
emplea diversas estructuras de BD (Bases de datos) que tienen una alta eficiencia
y facilidad para recuperar los datos existentes y almacenados. Estas BD son
conocidas como bases de datos multidimensionales (o cubos).

-ROLAP (Relational OLAP): se emplea para trabajar de forma directa con las BD
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relacionales los cuales se llegan a almacenar como datos base y también con tablas
relaciones que se llegan a almacenar como tablas relacionales durante el procesos
e creacion de tablas nuevas para almacenar la informacion que se ha incorporada.
-HOLAP (Hybrid OLAP): es un tipo de BD que permita almacenar datos de forma
multidimensional y relacional.

-DOLAP (Desktop OLAP): representa un caso peculiar de OLAP debido a que
busca ejecutarse en equipos de computo de escritorio, de este modo, se procede a
recolectar datos desde una BD relacional y a almacenarla y emplearla en el
escritorio.

-In-memory OLAP: donde la estructura dimensional tiene su generacion o inicio
solo en la memoria, mientras el proceso de almacenamiento del dato original en
otro formato que permita la potenciacion de su despliegue

El OLAP también permite la gestion de datos mediante un analisis
multidimensional. De este modo, se entiende que toda informacion que se obtiene
se estructura en diversos ejes (donde cada eje representa un punto de vida particular
de anélisis) y en diversas celdas (donde cada celda representa aquellos valores
gue se van a analizar). Por ende, este sistema tiene como principales elementos:
-Esquema: que representa un repertorio de dimensiones, roles, cubos o tablas de
hecho.

-Cubo: comprende con repertorio de dimensiones que se asocian a una tabla de
hecho. Este cubo virtual, facilita cruzar diversos conjuntos de informacion entre
tablas de hecho, para lo que se toma en cuenta principalmente las dimensiones que
tienen con comun.

H: Dashboard: son denominados tableros de control ya que representan una sintesis
de toda aquella informacién que se ha obtenido producto del andlisis, y que
muestra una idea, una comprension de todas aquellas circunstancias analizadas,
también denominadas Indicadores Clave de Desempefio (KPI). Se emplean
diversos recursos graficos a fin de ter atrayente para el destinatario, de modo que

se pueda modificar sus tendencias de forma simple y agil. .
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1.3.2. Toma de decisiones

1.3.2.1. Definicion de toma de decisiones

Segun Hernandez, (2000) una decision se da cuando la persona tiene varios
caminos para elegir, y opta por el méas dptimo segun las condiciones del problema.
Las personas en diferentes momentos de su vida tiene muchos caminos u opciones
en la cual solo debe elegir uno, y de acuerdo a su bienestar, tanto econémico o
fisico debe escoger.

En este sentido Umanzor et. al. (2011) indica que son procesos de aprendizaje
natural como estructurado a través el cual se prefiere entre dos 0 méas opciones,
elecciones 0 maneras de solucionar distintas circunstancias o problemas de la vida,
en el hogar, en ambiente laboral de cualquier entidad.

Son diferentes opciones donde se debe elegir correctamente con el fin de solucionar
un problema o como también para ser beneficiado de ello.

Asi mismo Ancco (2014) entiende que viene ser aquella eleccion de un curso de
alternativas, en otras palabras, que se encuentra entablado en los planes de
compromiso de recurso de direccion.

Ademas, Espinoza (2015), manifiesta que son los procesos a través del cual se
ejecuta la seleccion entre la alternativa o las maneras para solucionar variadas
contextos de la vida, de tal forma que se pueda expresar en una variedad de
maneras: en el contexto laboral, familiar, emocional, entre otros, en otras palabras,
en cualquier circunstancia se toman decisiones, con la diferencia de que uno esta
en proceso Yy la otra en la forma del cual les llega a ellas. Consiste esencialmente la
toma de decision en escoger una alternativa entre las disponibles, a los efectos de
solucionar una dificultad sea actual o potencial.

Exacto, la toma de decisiones no sélo es para solucionar un problema de trabajo,
sino que también puede haber muchas situaciones en la que amerita realizar una
correcta decision, estas situaciones pueden ser personales, familiares, entre otros.
Siempre habra multiples opciones y s6lo algunas podran dar solucién al problema

presentado.
1.3.2.2. Importancia de la toma de decisiones

Segun Robbins y Coulter (2013) optar por una toma de decision empresarial es el

arma principal concluyente de los procesos administrativos: ningin plan, control o
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sistema de organizacion causa efecto, entretanto no se imponga una decision. Es
esencial disminuir el estudio de la administracion al aprendizaje de una técnica para
tomar una decision. Asimismo, la técnica para lograr obtener una decision tiende a
variar de acuerdo al nivel de dificultad, con el individuo que la adquiere, y con las
circunstancias que prevalezcan.

La toma de decision estratégica que se da a nivel corporativo, a nivel de unidad de
negocio y a nivel funcional, sustentandose en el plan operativo para colocar en
practica la estrategia. Lo cual logré que la administracion estratégica resulte ser
més especializada. Resultando imposible la imaginacion de un campo mas
trascendente para el individuo y para la entidad que toma la decision (Hernandez,
2016).

Resulta relevante la toma de decisiones debido a que una buena decision nos
conlleva frente a un problema la solucién optando el mejor camino considerando
distintas alternativas que logran ser convenientes y apropiadas. Asimismo es de
suma relevancia para la administracion ya que estd aporta una constante y
apropiada armonia y coherencia del grupos, y que a su vez una considerable
eficiencia. Estimar un problema y lograr a concluir de manera positiva, significa
que ha pasado por un proceso donde se examind toda la alternativa y que al final
se ha dado con la eleccién correcta. Dicho pensamiento logico incrementara la
confianza en la capacidad para juzgar y controlar situaciones, por ende, es
necesario que toda institucion desarrolle un adecuado proceso de toma de

decisiones. (Koontz y Ciryl, 2013).

1.3.2.3. Dimensiones de la toma de decisiones

Para Vogt (2009) sefiala como dimensiones: CRM significa en castellano gestion
de relaciones con clientes.

-CRM Operacional: Esta aplicacion contribuye a que el trabajador de venta a ser
mas productivo y efectivo. Integra el software para la automatizacion de las ventas,
marketing y servicio al cliente. Este sistema tiene el dato indole transaccional del
producto, cliente y transaccion. Ofrece el soporte al proceso de interaccion con los
clientes ya sea por medio de correo, mdviles, mails, etc. Es conocida usualmente
como aplicacion “front-office”.

CRM Analitico: Esta aplicacion es desarrollada para utilizar el dato de los clientes
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para incrementar el valor de la empresa. Se fundamenta en toda la informaciéon del
usuario integrando datos de venta (registro de compras), datos financieros (registro
de pagos, crédito otorgado), datos de marketing (resultados de campafa) y datos
de servicio. Brindando el prospecto de un mejor programa de una venta cruzada,
una mejor retencion del cliente y programas de adquisicion de clientes.

-CRM Colaborativo: Favorecen a “orquestar” las platicas con los usuarios para
simplificar la comunicacion con el mismo e reconocer el patrén de conducta.
Asimismo, posibilitan la organizacién entre el trabajador y los colaboradores con

el socio del negocio.

1.3.2.4. Caracteristicas de la toma de decisiones

Para Stoner, Freeman y Gilbert (2013) tiene las siguientes caracteristicas:

-En una entidad, la toma de decisiones irrumpe en 4 funciones que son los
siguientes: planear, organizar, direccidn y control. De los procesos que existen para
tomar una decision, estos resultan ser clasificados como "el proceso ideal™. En su
formacion, el administrador debe establecer los requerimientos de una decision:
-Al surgimiento de un reconocimiento de querer adquirir una decision se da
comienzo el proceso. Dicho reconocimiento es producido por la presencia de una
problematica una disconformidad entre cierto estado deseado y la condicion
existente de la situacion.

Ademas, Hernandez (2016) agrega dos caracteristicas:

-Esté orientada a un objetivo: al seleccionar las tomas de decisiones no deben de
surgir algun problema acerca del objetivo concluyente o final. Estar motivado a
que tengamos que determinar la solucion que méas va en vanguardia con las
necesidades concretas, es producto de haber logrado los fines correctos.

-Todas las opciones son conocidas: la persona que toma las decisiones debe tener
en cuenta las consecuencias que puede originar cualquier decision. Por lo tanto,
también esté claro de todos los principios y puede considerar todas las alternativas

posibles.
1.3.2.5. El proceso de toma de decisiones

Segun Espindola (2005) sefiala las siguientes fases:

a) Determinar el problema y sus asociados: En primer lugar, se debe realizar la
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descripcion de forma completa la problematicay la circunstancia que lo envuelven.
Asimismo se debe considerar que el problema generalmente no viene de forma
aislada, sino que genera una serie de problemas que se encuentran vinculados a
otros.

b) Conocimiento de las causas del problema: Continuamente el problema tiene un
origen principal, sin embargo no siempre tiende a cumplirse. Para lograr la
obtencion de informacion sobre lo que se esta creando se vale de una serie de
herramientas:

-Una entrevista personal.

-Una encuesta de opinion.

-Observacion directa.

c) Redefinicion del problema: Obtenido la informacion dela causa del problema, se
debe volver a definir este. En un tiempo establecido, se pueda dar cuenta que se
tiene que dar solucion a méas de una problematica. Se debe tener en consideracion
que una problematica tiende a agrandarse y a ser general.

d) Proponer soluciones: Se genera por medio de una lluvia de ideas, una gran
cantidad de respuestas posibles. Durante esta etapa la parte creativa resulta ser un
factor relevante en donde no se descarta ningin pensamiento que parezca absurdo.
En muchos momentos este tipo opiniones, acompariada de algin cambio, puede
convertirse en una excelente opcion.

e) Evaluar y seleccionar soluciones: Una vez que se plasma la idea o alternativa de
solucidn, se debe proceder a la evaluacion de las que resultan ser las mejores. Para
ello, resulta inevitable el andlisis y la prevencion de la consecuencia tanto buena
como mala que logre generar su aplicacion de la solucion aportada. Asimismo se
debe tener en cuenta el recurso disponible y la trascendencia de la solucion. Se debe
tener en cuenta que ciertas soluciones no solo logran resolver los problemas que se
busca solucionar sino contribuira a dar solucion a otras.

f) Planeacion operativa y puesta en marcha: En esta etapa se establecerd la
ejecucion de una solucion:

-Las etapas que deben realizarse, la sucesion de realizaciones que se desarrollar un
tiempo establecimiento.

-Se establecera los responsables de desarrollarla y la persona que se encarga de

supervisar estos trabajos.
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-Se establece tanto el recurso humano como material que sera utilizado en cada
fase.

-Se establece las fechas de las actividades a realizarse.

g) Evaluar los resultados obtenidos: En esta etapa final presentan dos formas de
evaluacion: Tanto formativa como sumativa. En la primera evaluacion tiende a
vigilar que cada etapa del proceso determinado es realizado de acuerdo a lo
planteado. Mientras que la evaluacion sumativa, se evaltdan los resultados en la
etapa final de todo el proyecto de manera que se cumpla con la expectativa

esperada.

ey ] T 1. Identificar
7 7. Evaluar Wie—— problema v
reseltados actores

6. Desarrollar 2. Comocer <1

lo planteadao TORMA porgue del
problema

DE DECISIONES

5. Evaluar 3. Fedifinir =1
solucicn problema

<. Brindar
solucidn

Fuente: Chavez, S. y Contreras, C. (2018). Implementacion de business intelligence, utilizando la metodologia
de Ralph Kimball., para el proceso de toma de decisiones del area de ventas. Empresa Yukids. (Tesis Grado).
Universidad Auténoma del Per0.

1.3.2.6. Factores que influyen en la toma de decisiones

Segun Marin (2015, p. 46) sefiala como principales factores de la toma de
decisiones:

a. Tamario del compromiso: estando presente el componente cuantitativo vinculado
por lo general monetario e individuos, y el factor tiempo. En ciertos casos, suele
suceder que una decision ocasionaria el esfuerzo de muchas personas, de una fuerte
suma de dinero y al mismo tiempo de producir un gran impacto dentro de un tiempo
largo sobre la empresa.

b. Flexibilidad de los planes: ciertos planes tienden a revertirse de manera facil, sin
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embargo existen otros que tiene una representacion definitiva. En determinadas
medidas que una disposicidn continle el curso sin ninguna irreversibilidad, se logra
decir que es una decision de suma importancia.

c. Certeza de los objetivos y las politicas: hoy en dia muchas de las entidades tienen
establecidas ciertas politicas en donde indican como uno debe actuar frente a
determinadas situaciones; por lo cual, las decisiones seran mucho mas sencillas de
tomar. Por lo contrario, si una entidad es muy versatil, la acciéon a seguir va a
depender de la circunstancia conocida solo para los individuos que tiene un alto
nivel, por lo cual la decision lograria una gran importancia.

d. Cuantificacion de las variables: para tomar una decision rapidamente seria mas
facil si el costo asociado con la dicha decisién pueden con conceptualizarse de
manera concreta.

e. Impacto humano: esta resulta de una decision que lastima a otros individuos,
siendo esta una decision grande y por lo tanto se debe de considerar
cuidadosamente.

Son diversos los factores que influyen en las decisiones de compra que toman los
consumidores finales de los diversos productos y servicios, estos factores, incluso
llegan a variar dependiendo del entorno donde se desarrollen o ejecuten estos
procesos. Sin embargo, no se puede negar que los principales factores estan
determinados por la conveniente que tiene cada persona en relacion a cuanto le
beneficia este producto. Es asi, que un grupo de personas que tienen cierta
solvencia econdmica preferirdn adquirir un producto o servicio de calidad aunque
su precio sea muy elevado, mientras que otro grupo de personas preferird adquirir
un producto o servicio de precio econémico aunque su calidad sea menor, sin
embargo, esta seleccidon siempre se da por motivos de fuera mayor, ya que a toda
persona, independientemente de su condicion econdémica y social, le gustaria
adquirir un producto de alta calidad y bajo precio

Es en este sentido, donde las empresas cumplen un rol fundamental en el desarrollo
de su gestion, ya que la finalidad principal de cada empresa es llegar a la mayor
cantidad de personas, por lo tanto, deben de desarrollar sus productos y servicios
que ofrezcan una serie de condiciones que satisfagan las expectativas y las
necesidades de los usuarios y que sea accesible para la gran mayoria de la

poblacion.
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1.3.2.7. Enfoque tedrico de toma de decisiones

Segun Marin (2015) sefiala que se sustenta en el Enfoque Racional; que sefialan
que en la entidad la decision se fundamenta en lo econdmico, en asignar un tope, o
bien moldes figuradas preliminares. Reanudando sus términos. El presentimiento
promueve la reorganizacion de foco de una manera vertiginosa y sutil. Por lo cual
esto involucra que la estrategia que emplea el cerebro es citar, aprovechar y
asimismo desleir la sinergia que resulta ser la misma que utiliza para la produccién
de cognicidn; un cerebro no utilizara una solucion 6ptima por mas que emplee
multiples estrategias globales para mover el cuerpo y a su vez comprender su
entorno, por ende se lograria afirmarse que en mismas situaciones debe actuar una
entidad o la personas que toma decisiones con propésito de mejorar recursos y
lograr conseguir la racionalidad, por otra parte, la segunda produce ambientes
requeridos para iniciar la segunda fase de analisis, que se basa principalmente en
el desarrollo conciencia, principalmente reflejado en el reconocimiento propio y la
formacion del yo. En este sentido, cuando se logra el desarrollo del yo se basa en
la comprension de sus propias capacidades y en la percepcion de aquello que estas
capacidades le van a permitir lograr en base al dominio del entorno en el que se
desenvuelve, en este sentido, cada persona entiende que nada es constante, la
naturaleza en si es cambiante, dindmica, y comprende que tanto sus cualidades y
capacidades le van a permitir afrontar eficazmente dichos cambios. En este sentido,
una persona que labora en una institucion, comprende que tanto la institucion y la
sociedad en la que se envuelve son su entorno, por lo cual también percibe en qué
medida sus capacidades laborales y los recursos con los que cuenta le van a permitir
hacer frente a los cambios que se presentaran en dicho entorno a fin de asegurar el
éxito de sus funciones y de la institucion en la que labora.

Por otro lado se tiene las teorias descriptivas (Citado Kahneman y Tcersky, 1979
por Paez, 2015) este modelo se basa en dos procesos principales: 1) preparacion,
en la que se procede a realizar una anélisis de la situacion o del entorno en el que
se va desenvolver, a fin de obtener toda la informacion disponible que le permita
tomar una decision, la misma que empleando la experiencia previa e incorporando
sesgos Yy heuristicos que simplifican dicha situacion para facilitar el procesamiento
de la misma, 2) Valoracion, en la que se pondera el impacto subjetivo de la

probabilidad de ocurrencia de cada alternativa y la utilidad esperada de cada uno
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de las opciones para llegar a una conclusion o decision final. Los procesos
descriptivos tienen una profunda vinculacion con las circunstancias y los contextos
en los que se desarrollan la toma de decision.

En las teorias descriptivas se observa una alta inclinacion hacia la persona como
agente principal en la decision tomada, y es que toda persona, al momento de hacer
uso de un servicio y adquirir un producto que es nuevo para €l, requiere a sus
experiencias pasadas relacionadas con la adquisicion de productos similares, asi
como de la propaganda observada sobre dicho producto o servicio y que le fija una
expectativa sobre que esperar o que necesidades podra satisfacer, por lo tanto, el
consumidor se prepara previo al momento de consumir dicho bien o servicio. Una
vez utilizado el servicio o consumido el bien, el usuario o cliente realiza una
valoracion sobre cuan eficaz fue este servicio en la satisfaccion de sus necesidades
0 cuanto cumplié con sus expectativas, pudiendo desarrollar una sensacién de
rechazo hacia volver consumir dicho producto o una sensacion de deseo por volver

a hacer uso del mismo.

1.4. Formulacion del problema

Problema general:

¢ Cual ser el efecto de la implementacion solucién de inteligencia de negocio para la
toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones
Entel en el afio 2018?

Problemas especificos:

P.E.1. ;Cual serad el efecto de la implementacion de soluciéon de inteligencia de
negocio para el CRM operacional de clientes PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel en el afio 2018?

P.E.2. ;Cuél seré efecto de la implementacion de solucién de inteligencia de negocio

para el CRM Analitico de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018?
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P.E.3. (Cual serd el efecto de la implementacion de solucion de inteligencia de
negocio para el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018?

1.5. Justificacion del estudio
El proyecto de investigacion es necesario realizar porque se puede observar que los
clientes no se desarrollan, sobre todo se debe identificar un cliente potencial con un
problema que no esta bien resuelto por el mercado y asi poder ofrecer los servicios
de la empresa telecomunicaciones Entel con la implementacion de solucién de

inteligencia de negocio. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2006, p. 137).

-La ejecucidn de la investigacion reviste conveniencia porque va permitir analizar y
mejorar el desarrollo de los clientes mediante la implementacion de un software
solucién de inteligencia de negocio puede desarrollar a los clientes o usuarios que
hacen uso de estos servicios, teniendo en cuenta que al mejorar el desarrollo de los
clientes se podra alcanzar mayores ventas y ampliar su servicio, asimismo servira

para que otras empresas amplien su tipo de investigacion.

- Justificacion social, es cotidiano observar que existen deficiencias para desarrollar
personas por lo que es importante desarrollar a las personas que permitan brindar
servicios de calidad a sus usuarios que le facilite comunicarse con eficiencia,
teniendo como beneficiarios directos a las personas que hacen uso de este servicio
quien son los integrantes de la muestra, poder generalizar a la poblacién, estas
razones son relevantes en la realizacion del presente estudio ya que también va a

permitir contar con informacion obtenida mediante procedimientos cientificos.

- Justificacion préactica de la investigacion se sustenta en que el desarrollo de la
variable dependiente Implementacion de una solucién de inteligencia de negocio va
a mejorar la variable dependiente (desarrollo de los clientes) entre los usuarios, asi
mismo la variable independiente solucion de inteligencia de negocio también va a
permitir mejorar mencionar algunas situaciones problematicas que también se
pueden mejorar, por lo tanto su implicancia practica esta en que va permitir mejorar
la variable dependiente asi como otros problemas que fluyen en la realidad de lo que

hacen uso de este servicio.
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- Justificacion tedrico de la investigacion se sustentara en la indagacion, recopilacion
y sistematizacion de la informacién correspondiente a las variables de estudio la cual
van a permitir llenar un vacio de conocimiento. A si mismo a partir de los resultados
obtenidos se podra generalizar estos a las demas unidades correspondientes a la
poblacion de estudio. Se espera conocer el nivel de impacto de la variable
independiente sobre la variable dependiente. Asi mismo se estaria afirmando lo
propuesto por Segun Curto (2010) indica que se entiende por solucion de inteligencia
de negocio al conjunto de metodologias, aplicaciones, précticas, y capacidades
enfocadas a la creacidn y administracién de informacion que permite tomar mejores

decisiones a los usuarios de una organizacion.

- Su utilidad metodoldgica se sostiene en que la investigacion contribuye en la
definicion de las variables; variable independiente y la variable dependiente, contar
con un programa de actividades que tiene por finalidad desarrollar la variable
dependiente, asi como la propuesta del instrumento de recojo de informacion, en este
caso Se propone un cuestionario sobre la variable dependiente el cual sera validado

interna y externamente.

-Justificacion tecnologica: El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad
el desarrollo de la implementacion de una solucion de inteligencia, el cual va a servir
de intermedio en la comunicacién entre los clientes en la toma de decisiones por lo
se quiere que los clientes se mantengan fidelizados y no busquen otras operadoras
con este sistema se busca que la cantidad de clientes que se tiene se sientan
satisfechos con el servicio haciendo un monitoreo constante de las fallas recurrentes
por modelo de equipo o falla de servicio, revisando las propuestas de migraciones
ademas las alertas de consumo del servicio a los clientes asimismo la frecuencia de
sus pagos por ende ir mejorando la calidad del servicio brindado por la

implementacion del software.
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1.6.

1.7.

Hipdtesis
Hipotesis general:

La implementaciéon de una solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

Hipotesis especificos:
H.E.1. La implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente la CRM operacional de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

H.E.2. La implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente el CRM analitico de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

H.E.3. La implementacién de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa
de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

Objetivos
Objetivo general:

Determinar los efectos de la implementacion de una solucion de inteligencia de
negocio para la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

Objetivos especificos:

O.E.1. Analizar los efectos de la implementacién de solucion de inteligencia de

negocio para el CRM Operacional de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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O.E.2. Determinar los efectos de la implementacion de solucion de inteligencia de
negocio para la CRM Analitico de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
O.E.3. Analizar los efectos de la implementacién de solucion de inteligencia de

negocio para el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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1. METODO.
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2.1. Disefio de investigacion
Este estudio sigue el disefio pre experimental. Segun Herndndez, Fernandez y
Baptista (2006, p. 137). Este disefio se caracteriza por ser un grupo cuyo grado de
control es minimo. Es decir, se mide evalla en un primer momento a la muestra,
luego se aplicara el Taller, para finalmente volver evaluar y poder observar cuales
han sido las mejoras. Esto se esquematiza de la siguiente manera:

GE: 01 X 02

Donde:
G.E: Grupo experimental
X: Implementacidn solucion de inteligencia de negocio
01: Pre test
02: Post test
Este disefio consiste en la formacion de la muestra de estudio llamado grupo
experimental, después se aplica el instrumento o prueba de inicio.
Se aplica la implementacion de un proyecto de inteligencia de negocio para poder
mejorar a la variable de estudio.
Finalmente se toma el post test o prueba de salida para conocer como en qué medida

se ha mejorado o se fidelizo a los clientes.

Tipo de estudio
El tipo de estudio fue de tipo aplicada. Segin Atenea et. al (s.f, p.5), este tipo de
investigacion se caracteriza porque el investigador manipula una de las variables de

estudio de manera que logre observar los efectos que tiene en la otra variable.

Enfoque de investigacion

La metodologia es cuantitativa segin Tamayo (2007. p. 115). La cual se caracteriza
por la contratacion de teorias que ya existen a partir de un conjunto de hipétesis
surgidas de la misma, por lo que se necesita contar con una muestra representativa de

la poblacion.
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2.2. Variable, operacionalizacion
Definicion conceptual
Variable independiente: solucion de inteligencia de negocio
Definicion
Segun Curto (2010) indica que abarca todo el conjunto de técnicas, metodos y
practicas que son implementadas dentro de la institucién con la finalidad de lograr
un manejo mas eficaz de la informacion que posee la institucion a fin de lograr una
mejor toma de decisiones.
Definicidén operacional
Son varias metodologias, procesos y tecnologias que utilizan los resultados de los
procesos de gestion para el analisis, generacion de informes, gestion del rendimiento
y entrega de la informacion donde se hace uso de las siguientes fases de arquitectura,
fase de implementacion y la fase de operacion y mejora continua para gestionar a los

clientes.
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Tabla 1

Operacionalizacion de la variable toma de decisiones de los clientes

Definicion

Variable Definicién conceptual . Dimension Indicadores Escala
operacional
Toma de Ancco (2014) entiende por | La toma de Cantidad de clientes que tomaron
decisiones | toma de decisiones al | decisiones se CRM una qampaﬁa. .
Cantidad de ordenes atendidas por
de los resultado para la seleccion | evaluo en Operacional tienda y venta de equipo. De
clientes de una accién alternativa, | funcion a las - intervalo
Monitoreo de las fallas recurrentes
ir Xi n plan, | dimensiones: - ipo.
un compromiso de recursos | CRM .- P
servicio.
de direccion. Operacional, Monitoreo del consumo de tréfico
-~ de los servicios.
CRM Analitico . .
Cantidad de clientes que se han
CRM y desactivado.
Colaborativo - —
CRM Propuesta de migracion de planes

Colaborativo

tarifario.
Numero de clientes fidelizados.
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) definieron: “la poblacion es el
conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Las
poblaciones deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de
lugar y en el tiempo” (p. 174). En esta investigacion, la poblacion estuvo constituida
por la base de datos de clientes activos del area de Fidelizacion de Clientes, que esta
conformada por 1500 clientes de PostPago de tipo personas, el cual esta orientada la
tesis.

Muestra

Segun Quezada (2010), la muestra “constituye una seleccion al azar de una poblacion,
es un subconjunto de seleccion de la poblacion” (p. 95). En tanto para esta investigacion,
dado que se conoce el tamafio de la poblacién (N=1 500 000), el calculo de la muestra

se realizara mediante la siguiente formula segun el mismo autor (p. 98):

n= Tamafo de la muestra n= ?
Z = Nivel de Confianza (1-5) Z= 1.96
N = Universo N= 1500000
P = Posibilidad de éxito = 50% P= 0.5
Q = Posibilidad de error = 50% Q= 0.5
E = Error muestral (1-10) E= 0.05
FORMULA PARA POBLACIONES
FINITAS:
n= Z2N XP.Q
EZ(N-1) + S*P.Q
n= 3.8 x1500000 x0.5 x0.5
0.003 x1499999 + 3.8 x0.5 x0.5
n= 5762400 X 0.3
3750 + 3.8 0.3
n= 1440600
3750 + 1.0
n= 1440600
3751
n= 384

Después de colocar los datos hallados en la formula se evidencia que la muestra es 384
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suscriptores del area de Fidelizacion de Clientes. Estos datos se obtuvieron después de
realizar una evaluacién por 60 dias teniendo como eje central la implantacién de la
solucion, es decir, la evaluacion se aplic6 30 dias antes y 30 dias posteriores a la

implantacion.

Muestreo

Para Quezada (2010) la definicion comprende:
Al hablar de un muestro se hace referencia a un proceso aleatorio de eleccion
donde todos aquellos elementos que pertenecen a un conjunto tienen la
oportunidad de ser elegidos. Esta eleccion se realiza al azar, es decir, se emplean
numeros aleatorios que se elegiran mediante un sorteo. Este proceso de eleccién

de puede realizar de forma manual o mediante el empleo de un ordenador. (p.103)

En este proyecto de investigacion se empleara el muestro probabilistico,
especificamente el aleatorio simple, ya que no requiere de la aplicacién de formular ni
procesos metodologicos para poder escoger individuos, sino estos se seleccionan
mediante al azar.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Segln Quezada (2010), indica: todo proceso de recolecciéon de informacién implica

como minimo el desarrollo e tres procesos que deben estar intimamente relacionadas:

Codificacion de datos

Equipos de medicion.

Instrumento de medicion (encuesta, entrevista, observacion, experimento, prueba, etc.).
(p, 115).

Asi mismo, para poder desarrollar estos procesos se pueden utilizar diversos
instrumentos y herramientas que faciliten su desarrollo, entre las que se pueden

mencionar:
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Técnicas

Observacion

Bernal (2010), afirmd que esta técnica “toma mayor credibilidad y su uso tiende
generalizarse, debido a que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y
cuando se haga mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado” (p, 194).
En la presente investigacion se empleo con la finalidad especifica de recabar datos sobre

los indicadores de la variable.

Instrumentos

Ficha de observacion

Para Quezada (2010), es: “Un registro sistematico, valido, y confiable de
comportamiento o conducta manifiesta. Es un método mas utilizado por quienes estan
orientados conductualmente” (p. 123).

Un sistema de observacion se desarrolla a través de los siguientes pasos:

Definir precisa y claramente todos agquellos elementos que se van a observa, ya sean
hechos, eventos, comportamientos, etc.

Identificar claramente que es lo que criterios se van a observar de cada elemento.
Desarrollar aquellas unidades de observacion, categorias y subcategorias que servian de
guia durante el proceso.

Tomando en cuenta estos criterios, la presente investigacion buscara observar y
registrar el tiempo (en porcentajes) sobre la disponibilidad que tiene el usuario para
acceder al sistema y a su servicio, este registro se realizada empleando una ficha de
observacion, la cual se denomiara: Ficha de Observacion del registro del tiempo de
disponibilidad del sistema del area de Fidelizacién de Clientes.

Validez

Segtin Hernandez et al. (2014) “Es el grado en que un instrumento en verdad mide la
variable que se busca medir” (p. 201). “Un instrumento de medicidon puede ser confiable,
pero no necesariamente valido. Por ello es requisito que el instrumento de medicion
demuestre ser confiable y valido. De no ser asi, los resultados de la investigacion no

deben tomarse en serio” (p. 204).

Una vez desarrollado el instrumento, se procedio a determinar su confiabilidad
y validez, por lo cual se busco la participacion de 3 jueces para que realicen una

calificacion del instrumento desarrollado, quienes realizaron un analisis de cada uno de
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los indicadores e items, dando una calificacion positiva, dando su visto bueno en

aspectos de claridad, pertinencia y relevancia.

En esta investigacion se realizara la validacion del instrumento por medio del

analisis del contenido que busca medir el instrumento.

Tabla 1

Validacion de juicio de expertos

N° Experto Aplicable

Experto 1.
Experto 2.
Experto 3.

Confiabilidad
Segun Hernandez et. (2006), la confidencialidad de un instrumento de medicién “se
refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce

resultados iguales” (p. 277).

2.5 Métodos de analisis de datos

En esta investigacion, el método empleado para analizar los datos se enmarca dentro
del tipo cuantitativo y de tipo pre experimental, empleandose técnicas estadisticas que
permita determinar si las hipdtesis planteadas en la investigacion son correctas. Asi
mismo se empleara la estadistica inferencial para poder analizar los datos recolectados
en la informacion, esto se realizard haciendo uso del programa SPSS Statistcs v24
mediante el cual se procesaran los datos y se generaran los resultados. Asi mismo,
luego de la realizacidén de las pruebas pre y post test se empleara la prueba de
normalidad que permita comprender el tipo de datos utilizados en el proyecto y
contribuiran a formular la prueba de hipétesis: En la investigacion se empleara: Prueba
de Normalidad, Desviacion estandar, Varianza, Prueba para muestras relacionadas,

Prueba de Rangos de Wilcoxon.
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2.6 Aspectos éticos

Esta investigacion tomara en cuenta todos aquellos principios y normas éticas que
rijan los procesos de investigacion, de modo que Unicamente se emplearan los
resultados de forma objetiva y veras, es decir, se emplearan los datos obtenidos del
analisis a las empresas con su respectivo valor sin ningun tipo de alteracion, asi
mismo, toda la informacion empleada en la investigacion se ha recopilado respetando
los derechos de autor, estando debidamente citadas y referencias. Asi mismo, toda
aquella informacion que ha sido obtenida por la empresa con caracter de confidencial

se ha mantenido en reserva y evitado su divulgacién para otros usos.

Finalmente se respeta el derecho de autoria a la propiedad intelectual.
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[1l. RESULTADOS.



3.1 Andlisis descriptivo.

El propdsito fundamental de la investigacion es determinar la implicancia que existe
entre las variables de estudio: Implementacion de una solucién de inteligencia de
negocio para la toma de decisiones con los clientes PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel. Para dar respuesta se ha investigado a una muestra de 306
suscriptores del area de Fidelizacion de Clientes; para ello se aplicé el siguiente
instrumento: Ficha de evaluacion sobre la toma de decisiones para clientes PostPago.
A partir del registro de resultados del instrumento en una base de datos se desprenden

los siguientes resultados estadisticos.

Tabla 1: Toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE ESTUDIO

Prueba Pre test Prueba Post test
(i) h(i)% (i) h(i)%
VD: Toma de Deficiente [0-12> 92 24,0% 28 7,3%
decisiones de los  Regular [12-24> 130 33,9% 78 20,3%
clientes Bueno [24-36> 149  38,8% 164  42,7%
Muy bueno [36- 13 3,4% 114 29,7%
48]
Total 384  100,0% 384  100,0%

Fuente: Registro de datos

Descripcion: En la tabla 1 se puede evidenciar que, el 24,0% de los encuestados
manifiestan que existe un deficiente nivel de toma de decisiones de los clientes durante
el pre test; 33,9% un regular nivel, 38,8% un buen nivel y 3,4% manifiestan que existe
un muy buen nivel. Luego de la implementacién solucion de inteligencia de negocio
el 7,3% de los encuestados manifiestan que existe un deficiente nivel de toma de
decisiones de los clientes; 20,3% un regular nivel, 42,7% un buen nivel y 29,7%

manifiestan que existe un muy buen nivel de toma de decisiones de los clientes.
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Figura 1: Toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE
50.0% ESTUDIO

W Prueha Pre test
B Prusha Post test

Percent

Deficiente [0-12=  Regular [12-24>  Bueno [24-36=  Muy bueno [36-48]

VD:Toma de decisiones de los clientes

Fuente: Tabla 1
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Tabla 2: CMR operacional en los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE ESTUDIO
Prueba Pre test Prueba Post test
f(i) h(i)% f(i) h(i)%

D1:.CRM Deficiente [0-4> 92 24,0% 28 7,3%
Operacional Regular [4-8> 157 409% 53 13,8%
Bueno [8-12> 122 31,8% 189 49,2%
Muy bueno [12-16] 13 34% 114 29,7%
Total 384 100,0% 384 100,0%

Fuente: Registro de datos

Descripcion: En la tabla 2, se puede evidenciar que, el 24,0% de los encuestados
manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR operacional durante el pre test;
40,9% un regular nivel, 31,8% un buen nivel y 3,4% manifiestan que existe un muy
buen nivel. Luego de la implementacion solucion de inteligencia de negocio, el 7,3%
de los encuestados manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR operacional;
13,8% un regular nivel, 49,2% un buen nivel y 29,7% manifiestan que existe un muy
buen nivel del CMR operacional.

Figura 2: CMR operacional en los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE
ESTUDIO

W Frueba Pre test
B Frucha Post test

Percent

Deficiente [0-4= Regular [4-8= Bueno [8-12=  Muy bueno [12-18]
D1:CRM Operacional

Fuente: Tabla 2

75



Tabla 3: CMR analitico en los clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones
Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE ESTUDIO

Prueba Pre test Prueba Post test
f(i) h(i)% f(i) h(i)%
D2:CRM Deficiente [0-4> 92 24,0% 40 10,4%
Analitico Regular [4-8> 104 27,1% 53  13,8%
Bueno [8-12> 175 45,6% 177 46,1%
Muy bueno [12-16] 13 3,4% 114 29,7%
Total 384  100,0% 384  100,0%

Fuente: Registro de datos

Descripcion: En la tabla 3, se puede evidenciar que, el 24,0% de los encuestados
manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR analitico durante el pre test; 27,1%
un regular nivel, 45,6% un buen nivel y 3,4% manifiestan que existe un muy buen
nivel. Luego de la implementacion solucion de inteligencia de negocio, el 10,4% de
los encuestados manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR analitico; 13,8%
un regular nivel, 46,1% un buen nivel y 29,7% manifiestan que existe un muy buen
nivel del CMR analitico.

Figura 3: CMR analitico en los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

FRUEBA DE
50,0%7 ESTUDIO

M Frusba Pre test
[ Prueba Post test

Percent

Deficiente [0-4= Reqular [4-8= Bueno [B-12=  Muy bueno [12-16]
D2:CRM Analitico

Fuente: Tabla 3
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Tabla 4: CMR colaborativo en los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE ESTUDIO

Prueba Pre test Prueba Post test

f(i) h(i)% f(i) h(i)%
D3:CRM Deficiente [0-4> 92 24,0% 26 6,8%
Colaborativo  Regular [4-8> 115 29,9% 80  20,8%
Bueno [8-12> 164 42,7% 152 39,6%
Muy bueno [12-16] 13 3,4% 126 32,8%
Total 384  100,0% 384  100,0%

Fuente: Registro de datos

Descripcion: En la tabla 4, se puede evidenciar que, el 24,0% de los encuestados
manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR colaborativo durante el pre test;
29,9% un regular nivel, 42,7% un buen nivel y 3,4% manifiestan que existe un muy
buen nivel. Luego de la implementacién solucién de inteligencia de negocio, el 6,8%
de los encuestados manifiestan que existe un deficiente nivel del CMR colaborativo;
20,8% un regular nivel, 39,6% un buen nivel y 32,8% manifiestan que existe un muy
buen nivel del CMR colaborativo.

Figura 4. CMR colaborativo en los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

PRUEBA DE
50,0% ESTUDIO

W Prusba Pre test
B Frueha Post test

40,0%

30,0%

Percent

20,0%

10,0%

0%

Deficients [0-4= Regular [4-8= Buzno [B-12=  Muy buesno [12-16]
D3:CRM Colaborative

Fuente: Tabla 4
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Tabla 5: Parametros estadisticos obtenidos en el pre test y post test en la empresa

de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

VD: Toma de decisiones de VD: Toma de decisiones de los

los clientes - Pre test clientes - Post test
N Validos 384 384
Perdidos 0 0
Media 20,30 29,60
Mediana 20,00 32,00
Moda 16,007 32,00a

Descripcion:

En cuanto a los parametros estadisticos de la tabla 5 describe que durante el pre test el
valor de la media para la toma de decisiones de los clientes es de 20,30 mientras que
durante el post test es de 29,60; la mediana durante el pre test es de 20,00 y en el post
test es de 32,00; la moda es durante el pre test de 16,00 y en el post test es de 32,00.

En todos los pardmetros se evidencia una mejora durante el post test.
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3.2 Andlisis inferencial.

3.2.1 Prueba de normalidad.

Tabla 6: Prueba de Kolmogorov-Smirnov de los puntajes obtenidos en el pre test y post test en la empresa de telecomunicaciones Entel en el

afio 2018.
VD: VD: Toma
Toma de de
decisiones decisiones
D1.CRM D2:CRM D3:.CRM de los D1:.CRM D2:CRM D3:CRM de los
Operacional Analitico - Colaborativo clientes - Operacional Analitico - Colaborativo clientes -
- Pre test Pre test - Pre test Pre test - Post test  Post test - Post test Post test
N 384 384 384 384 384 384 384 384
Normal Mean 6,4818 7,0234 6,7943 20,2995 9,9609 9,7396 9,9063 29,6068
Parameters®? Std. 3,24052 3,01813 2,96399 8,89694 3,39190 3,49336 3,42645  10,08523
Deviation
Most Extreme Absolute ,153 ,166 ,139 ,138 ,130 ,206 ,219 ,161
Differences Positive ,153 ,155 ,139 ,138 ,083 ,100 ,115 117
Negative -,119 -,166 -,119 -,130 -,130 -,206 -,219 -,161
Test Statistic ,153 ,166 ,139 ,138 ,130 ,206 ,219 ,161
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000°¢ ,000°¢ ,000°¢ ,000°¢ ,000°¢ ,000° ,000° ,000°

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.

Descripcion:
Descripcion: De los resultados vistos en la tabla 6; se describe que el valor de la sig. P < 0,01 en la prueba de ajuste de distribucion normal de
Kolmogorov-Smirnov con un nivel altamente significativa al 1%. Por lo tanto, se requiere de una prueba no paramétrica para la contrastacion

de la hipétesis y se calculara la distribucion estadistica a través de la prueba de Wilcoxon.
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3.2.2 Prueba de la hip6tesis
Hipétesis general.

Hi: La implementacion de una solucidn de inteligencia de negocio mejora significativamente
la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel
en el afio 2018.

HO: La implementacion de una solucién de inteligencia de negocio no mejora
significativamente la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

Ranks
N Mean Rank  Sum of Ranks
VD:Toma de decisiones de Negative Ranks 02 ,00 ,00
los clientes - Post test - Positive Ranks 372P 186,50 69378,00
VD:Toma de decisiones de . c
. Ties 12
los clientes - Pre test
Total 384

a. VD:Toma de decisiones de los clientes - Post test < VVD:Toma de decisiones de los clientes - Pre test
b. VD:Toma de decisiones de los clientes - Post test > VVD:Toma de decisiones de los clientes - Pre test
c. VD:Toma de decisiones de los clientes - Post test = VD:Toma de decisiones de los clientes - Pre test

Test Statistics?

VD:Toma de decisiones de los
clientes - Post test - VD:Toma de
decisiones de los clientes - Pre test
Z -16,729°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on negative ranks.

Descripcion:

El valor de los rangos de Wilcoxon es Z=-16,729 y el significado bilateral obtenido es 0,000
valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipdtesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de una
solucion de inteligencia de negocio mejora significativamente la toma de decisiones de los

clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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Hipotesis especifica 1.
Hi: La implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora significativamente la
CRM operacional de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio

2018.
HO: La implementacion de solucién de inteligencia de negocio no mejora significativamente

la CRM operacional de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el
afio 2018.

Ranks
N Mean Rank  Sum of Ranks
D1:CRM Operacional - Negative Ranks 122 39,50 474,00
Post test - D1:.CRM Positive Ranks 322° 172,27 55471,00
Operacional - Pre test Ties 50°
Total 384

a. D1:CRM Operacional - Post test < D1:CRM Operacional - Pre test
b. D1:CRM Operacional - Post test > D1:CRM Operacional - Pre test
c. D1:CRM Operacional - Post test = D1:CRM Operacional - Pre test

Test Statistics?
D1:CRM Operacional - Post test -
D1:CRM Operacional - Pre test
Z -15,623°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
a. Wilcoxon Signed Ranks Test
b. Based on negative ranks.

Descripcion:

El valor de los rangos de Wilcoxon es Z=-15,623 y el significado bilateral obtenido es 0,000
valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de solucion
de inteligencia de negocio mejora significativamente la CRM operacional de clientes

PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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Hipotesis especifica 2.

Hi: La implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora significativamente el
CRM analitico de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio
2018.
HO: La implementacion de solucién de inteligencia de negocio no mejora significativamente
el CRM analitico de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio
2018.

Ranks
N Mean Rank  Sum of Ranks
D2:CRM Analitico - Post  Negative Ranks 0? ,00 ,00
test - D2:CRM Analitico - positive Ranks 305" 153,00 46665,00
Pre test Ties 79¢
Total 384

a. D2:CRM Analitico - Post test < D2:CRM Analitico - Pre test
b. D2:CRM Analitico - Post test > D2:CRM Analitico - Pre test
c. D2:CRM Analitico - Post test = D2:CRM Analitico - Pre test

Test Statistics?

D2:CRM Analitico - Post test -
D2:CRM Analitico - Pre test

Z -15,224°
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
a. Wilcoxon Signed Ranks Test

b. Based on negative ranks.

Descripcion:

El valor de los rangos de Wilcoxon es Z=-15,224 y el significado bilateral obtenido es 0,000
valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipotesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de solucion
de inteligencia de negocio mejora significativamente el CRM analitico de clientes PostPago

en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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Hipotesis especifica 3.

Hi: La implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora significativamente el
CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el
afio 2018.
HO: La implementacion de solucién de inteligencia de negocio no mejora significativamente
el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el
afio 2018.

Ranks
N Mean Rank  Sum of Ranks
D3:CRM Colaborativo -  Negative Ranks 02 ,00 ,00
Post test - D3:CRM Positive Ranks 293° 147,00 43071,00
Colaborativo - Pre test Ties 91°
Total 384

a. D3:CRM Colaborativo - Post test < D3:CRM Colaborativo - Pre test
b. D3:CRM Colaborativo - Post test > D3:CRM Colaborativo - Pre test
c. D3:CRM Colaborativo - Post test = D3:CRM Colaborativo - Pre test

Test Statistics?

D3:CRM Colaborativo - Post test -
D3:CRM Colaborativo - Pre test

YA -14,944P
Asymp. Sig. (2-tailed) ,000
a. Wilcoxon Signed Ranks Test

b. Based on negative ranks.

Descripcion:

El valor de los rangos de Wilcoxon es Z=-14,944 y el significado bilateral obtenido es 0,001
valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula
y se acepta la hipoétesis alterna. Por lo tanto, se concluye que la implementacion de solucion
de inteligencia de negocio mejora significativamente el CRM Colaborativo de clientes

PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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V. DISCUSION.



Una vez analizados los datos y obtenidos los resultados, se procede a contrastar estos
hallazgos con la informacion obtenida en los antecedentes, en el marco teérico.

De acuerdo a los resultados, existe un alto nivel de certeza en la aplicacion de la Ficha de
evaluacién sobre la toma de decisiones para clientes PostPago. De acuerdo a lo planteado
se puede apreciar que los clientes PostPago se beneficiaron con la implementacion
solucion de inteligencia de negocio, quienes mejoraron significativamente su nivel de
toma de decisiones; esto se ve reflejado en los de confianza del 99% y un nivel de
significancia del 1%, el valor de los rangos de Wilcoxon es Z= -16,729 y el significado
bilateral obtenido es 0,001 valor que es inferior a la region critica a= 0,01; pudiendo
rechazar la hipétesis nula y se acepta que la implementacion de una solucion de
inteligencia de negocio mejora significativamente la toma de decisiones de los clientes
PostPago en la empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

Estos hallazgos contrastan con los hallazgos de otras investigaciones como lade Anselmo
& Espinoza (2015) quienes sostienen en su trabajo de investigacion que al realizar un
analisis sobre los proceso desarrollados en el area de distribucion e incorporando en ella
el ETL de forma 6ptima, se logra una reduccion significativa del tiempo empleado para
el desarrollo de los informes requeridos, todo esto producto principalmente de mejorar
los procesos de toma de decisiones que se desarrollan; por otro lado Quimbia (2017) quien
sostiene en su trabajo de investigacion indica que en la actualidad los servicios de
farmacia de Farmaenlace han presentado serias dificultades al momento de tomar
decisiones que para el desarrollo de sus procesos, esto se debe principalmente a que no
han logrado incorporar satisfactoriamente una solucion de inteligencia de negocios que
permite centrarse en aquellos factores importantes que permitan mejorar las decisiones y
ademas reducir su tiempo de desarrollo, lo cual repercutira positivamente en su capacidad
para atender la demanda de los consumidores y por ende, incrementar sus ventas.

En relacion al marco tedrico y la informacion obtenida segun Randal y Caryn (2012)
indica que una solucion de inteligencia de negocios es una compilacion de objetos que
posibilitan a aquellos datos convertirlos en informacién muy necesaria. Dichos objetos
deben pasar por un proceso en el cual deberan ser disefiados, elaborados, comprobados,
y posteriormente aprobado para poder iniciar un proceso de creacién y desarrollo de una
solucién de inteligencia de negocios. Con respecto a la variable toma de decisiones,
Espinoza (2015), afirma que es el conjunto de proceso que se desarrollan dentro de una

institucion para poder realizar una eleccion entre un conjunto de alternativas factibles,
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vinculadas principalmente a la solucion de un determinado problema o la ejecucion de
una accién, por lo que se pueden presentar dentro del contexto familiar, laboral o social.
En relacién al analisis y discusion de las sub hipotesis se puede manifestar que:

En la hipétesis especifica 1; se dice que: La implementacion de solucion de inteligencia
de negocio mejora significativamente la CRM operacional de clientes PostPago en la
empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018. Este resultado se valida con los
valores de la prueba de Wilcoxon, el valor de los rangos de Wilcoxon es Z= -15,623 y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en
consecuencia, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Estos resultados
pueden ser contrastados con la investigacion realizada por Reyes y Reyes (2015), quien
también demostro los beneficios de la implementacion de una solucion de inteligencia de
negocios en donde existid un mejor aprovechamiento de los controles proporcionados
para hacer un andlisis mas profundo logrando generar rentabilidad.

En la hipdtesis especifica 2; se dice que: La implementacion de solucion de inteligencia
de negocio mejora significativamente el CRM analitico de clientes PostPago en la
empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018. Este resultado se valida con los
valores de la prueba de Wilcoxon, el valor de los rangos de Wilcoxon es Z= -15,224 y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Estos resultados
pueden ser contrastados con Tacco (2015), quien a traves de la implementacion de una
solucion de inteligencia de negocios logré mejoras en el monitoreo de las diferentes faltas
que se dan recurrente por modelo de equipo, contribuyendo a realizar un analisis de la
cantidad de los clientes desactivos

En la hipétesis especifica 3; se dice que: La implementacion de solucion de inteligencia
de negocio mejora significativamente el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la
empresa de telecomunicaciones Entel en el afio 2018. Este resultado se valida con los
valores de la prueba de Wilcoxon, el valor de los rangos de Wilcoxon es Z=-14,944 y el
significado bilateral obtenido es 0,000 valor que es inferior a la region critica a= 0,01; en
consecuencia, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Estos resultados
pueden ser contrastados con la investigacion de Anselmo & Espinoza (2015), pudo
incrementar el numero de clientes que deseen migrar de plan tarifaria, contribuyo a
determinar el andlisis a nivel de nimero de clientes fidelizados, luego de haber

implementado una solucion de inteligencia.

86



V. CONCLUSIONES.



- Se evidencid que con una confianza del 99% y un nivel de significancia del 1%, el valor
de los rangos de Wilcoxon es Z=-16,729 y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor
que es inferior a la region critica o= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula 'y
se acepta que la implementacién de una solucidn de inteligencia de negocio mejora
significativamente la toma de decisiones de los clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

- Se evidencid que con una confianza del 99% y un nivel de significancia del 1%, el valor
de los rangos de Wilcoxon es Z=-15,623 y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor
que es inferior a la region critica o= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta que la implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente la CRM operacional de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

- Se evidencid que con una confianza del 99% y un nivel de significancia del 1%, el valor
de los rangos de Wilcoxon es Z= -15,224 y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor
que es inferior a la region critica o= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta que la implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente el CRM analitico de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.

- Se evidencid que con una confianza del 99% y un nivel de significancia del 1%, el valor
de los rangos de Wilcoxon es Z= -14,944 y el significado bilateral obtenido es 0,000 valor
que es inferior a la region critica o= 0,01; en consecuencia, se rechaza la hipotesis nula y
se acepta que la implementacion de solucion de inteligencia de negocio mejora
significativamente el CRM Colaborativo de clientes PostPago en la empresa de

telecomunicaciones Entel en el afio 2018.
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VI. RECOMENDACIONES.
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Se recomienda la implementacion de una solucion de inteligencia de negocios por que
tiene repercusiones positivas en la toma de decisiones con los clientes PostPago en la

empresa de telecomunicaciones Entel.

Se recomienda implementar la solucién de inteligencia de negocios por que mejorar
el CRM Operacional; es decir, se logra incrementar la cantidad de clientes que toman

una camparnia y la cantidad de ordenes por tienda y venta de equipo.

Se recomienda la implementacion de la solucion de inteligencia de negocios por que
mejora el CRM analitico, es decir, se logra optimizar el monitoreo de las fallas
recurrentes por modelo de equipo y monitoreo de ordenes por falla de servicio.

Se recomienda que la implementacion la solucion de inteligencia de negocios por que
mejora el CRM Colaborativo; es decir, se logra mejorar la propuesta de migracién de

planes tarifario, alertar de consumo de servicio de los clientes y analisis de morosidad.
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ANEXO 1: Matriz de consistencia

Titulo: Implementacién de una solucion de inteligencia de negocio para la toma de decisiones para clientes PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel.

telecomunicaciones
Entel en el afio 2018?

la empresa de
telecomunicaciones
Entel en el afio 2018.

Ho: La implementacién de
solucién de inteligencia de
negocio no  mejorara
significativamente la toma
de decisiones de clientes
PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel
en el afo 2018.

General General General Variable X
¢Cudl serd el efecto | Determinar los | Hi: La implementacion de | Solucion de | D1: Fase de
de laimplementacion | efectos de la | solucion de inteligencia de | Inteligencia  de | arquitectura
de  solucién  de | implementacion de | negocio mejorard | Negocio D2:  Fase de
inteligencia de | solucion de | significativamente la toma - L

. o : - . implementacion
negocio para la toma | inteligencia de | de decisiones de clientes
de decisiones de | negocio para la toma | PostPago en la empresa de D3: Fase de
clientes en la | de decisiones de | telecomunicaciones Entel operacion y
empresa de | clientes PostPago en | en el afio 2018. mejora continua

clientes PostPago en

clientes PostPago en

en el afio 2018.

Especificos Especificos Especificos Variable Y Indicadores
PE1l. (Cuél serd el | O.E.1. Analizar los | H.E.1. La implementacion | Toma de | D1: CRM - Cantidad de clientes
efecto de la | efectos de la | de solucién de inteligencia | decisiones de los | Operacional gque tomaron una
implementacion de | implementacion de | de  negocio  mejorara | clientes campana.
solucién de | solucion de | significativamente la CRM - Cantidad de ordenes
inteligencia de | inteligencia de | operacional de clientes atendidas por tienta
negocio para el CRM | negocio para el CRM | PostPago en la empresa de y venta de equipos.
operacional de | Operacional de | telecomunicaciones Entel
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la  empresa de
telecomunicaciones
Entel en el afio 2018?

la  empresa de
telecomunicaciones
Entel en el afio 2018.

P.E.2. ;(Cudl sera el | O.E.2. Determinar | H.E.2. La implementacion D2: CRM - Monitoreo de las
efecto de la | los efectos de la|de una solucion de Analitico fallas  recurrentes
implementacién de | implementacion  de | inteligencia de negocio por modelo de
solucion de | solucion de | mejorara significativamente equipo.
inteligencia de | inteligencia de | el CRM analitico de clientes - Monitoreo de
negocio parael CRM | negocio para la CRM | PostPago en la empresa de ordenes por falla de
Analitico de clientes | Analitico de clientes | telecomunicaciones Entel servicio.
PostPago en la| PostPago en la | enelafio 2018. - Monitoreo del
empresa de | empresa de consumo de trafico
telecomunicaciones | telecomunicaciones de los servicios.
Entel en el afio 20187 | Entel en el afio 2018. - Cantidad de clientes
que se han
desactivados
P.E.3.(Cual serdel | O.E.3. Analizarlos | H.E.3. La implementacion D3: CRM - Propuesta de
efecto de la efectos de la de solucion de inteligencia Colaborativo migraciones de
implementacion de | implementacionde | de  negocio  mejorara planes tarifario.
solucion de solucion de significativamente el CRM - NUmero de clientes

inteligencia de
negocio para el
CRM Colaborativo
de clientes PostPago
en la empresa de
telecomunicaciones
Entel en el afio
2018?

inteligencia de
negocio para el CRM
Colaborativo de
clientes PostPago en
la empresa de
telecomunicaciones
Entel en el afio 2018.

Colaborativo de clientes
PostPago en la empresa de
telecomunicaciones Entel
en el afio 2018.

fidelizados.
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Ficha de evaluacion sobre la toma de decisiones para clientes PostPago

Dimensi Indicadores 3 Escala de valoracion
on Items TA |A| I |D]| TD
Cantidad de | 1. La implementacién de una
CRM clientes que solucig’)n de iqteligencia de
tomaron  una negocio permite mejorar el
Operac camparfia. porcentaje de campafias
. aceptada por los clientes.
ional -

2. El sistema  propuesto
permite aprovechar los
controles proporcionados
para hacer un andlisis mas
profundo y  generara
rentabilidad.

Cantidad de | 3. La implementacion de la
ordenes solucion de inteligencia de
atendidas  por negocio ha permitido tener
tienda y venta mayor informacion de las
de equipo. ventas.

4. Se ha logrado incrementar
la asignacion de mas
personal para la atencion
de los clientes.

Monitoreo de | 5. Se observan mejoras en el
CRM las fallas monitoreo de la fallas
recurrentes por recurrentes por modelo de
Analiti modelo de equipo.
equipo.
co Monitoreo de | 6. Se observan mejoras en el
ordenes por monitoreo de las ordenes
falla de por falla de servicio.
servicio.
Monitoreo del | 7.  Se observan mejoras en el
consumo de monitoreo del
trafico de los procesamiento del trafico
Servicios. de los servicios.
Cantidad de | 8. Lasolucion de inteligencia
clientes que se de negocios le permite
han realizar analisis de la
desactivado. cantidad de los clientes
desactivados.
CRM Propuesta de |9. EI sistema propuesto
migracion  de permite incrementar el
Colabo o , -
planes tarifario. numero de clientes que
rativo deseen migrar de plan
tarifario.
NUmero de | 10. La solucioén de inteligencia
clientes de negocios le permite
fidelizados. realizar andlisis a nivel de
namero de clientes
fidelizados.
11. Lasolucion de inteligencia
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de negocios responde de
manera adecuada ante las
necesidades del negocio.

Leyenda:

Totalmente de acuerdo:  TA
De acuerdo: A
Indeciso: |
En desacuerdo: D

Totalmente en desacuerdo: TD
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ANEXO 2: IMPLEMENTACION
DE UNA SOLUCION DE
INTELIGENCIA DE NEGOCIO
PARA LA TOMA DE
DECISIONES.




1. Desarrollo

1.1 Arquitectura de la Solucion

FUENTES

DIAGRAMA DE ARQUITECTURA

REPOSITORIO (EXADATA)

REPOSITORIO (EXADATA)

OTROS SISTEMAS

PiAs

?

=) .;
BSCs omos

CAMPANAS

BASE DE CLIENTES

Figura 01. Arquitectura del sistema. Fuente Elaboracion propia

1.2 Entorno del desarrollo y ejecucion de los procesos

En este caso nos centramos en el desarrollo de los procesos en la herramienta Oracle Data
Integrator (ODI)
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Figura 02. Arbol de procesos, Fuente Elaboracion propia.
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Figura 03. Monitoreo de las ejecuciones de los procesos.
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1.3 Modelo de Datos

Al disefiar una base de datos determinamos las tablas y campos que daran forma a nuestra
base de datos.

ACTIVIDAD

P L0 CARP L0G 001 CANPL0G 001
VOPROCESD: VARCHRH)
VOPERIODO: VRO o
SARENT SESS NO:NOMBER | | SESS N0 NBER19) CAVR Y00 ACTI0S, CONTRATOFREL o TS0 P00
VOESQUENA VAROHUR) WMEER) SESS NAVE VARCHARI0%) U DJCISPSPAIOT o ao00s 4EG00 A 10D BLLCYOE (01 CAUP 00 BILOYELE (10
FECFROCESD: SESS NANE VARCAARD000) | |S255 BEG DHTE = -
NMEECTIR NBERT) | | SESS BEG N SE55 0 DHE DD NEES WNOD_D NAGER(S)
VCABSAE V SESS B0 SESS DUR NMBER 192 MACSTHER DN = WNOISTONER_0- NBERS CUSTONER_0: MNEERS CUSTONER 10 NMBERS)
FEONCIO D SESSDURNMEER1SZ | | SESS_STATS: VARCHARID) sl
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Figura 04. Modelo de Actividad
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TRAFICO DIARIO

Figura 05. Modelo de Trafico
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TABLON SAS

Figura 06. Modelo del Tablon

110



1.4 Desarrollo de Dashborads

En las siguientes imagenes se identifica los Dashborads utilizados para el soporte en la
toma de decisiones.

" Resumen de Base Suscriptores ' Detalle de Ba

Resumen de Base de Suscriptores
@) entel :

Jerarquiade Ventas

Tipo Plan

TipoFlan Past Pago
416,450 412,007 Post Pago I

Sin sstructura T ——l 383,805 I Fre Pagn Fre Pago
WEMTAS GEREMCIA,

300,000

e 48 88%

Sin estructura 200,000
VENTAS GERENCIA

100,000
ADMIN YENTAS REGIONALES SUR-ORIENTA
ADMINSTRACION CANALES DE COMSUMC o oot Mes
ADMMSTRACION CAMALES WIRTUALES

Sep

ADMIMISTRACION VENTAS CRM CALC UNDADES TOTALES POR CANAL

ADMIMSTRACION WEMTAS DIRECTAS
ADMIMSTRACION WENTAS INDIRECTAS
ADMMSTRACION WENTAS REGIONALES o

Tipo Plan
Post Pago I Fost Pago
o e 823,457 I 238 457
K3 [ 3] 200,000 Pre Pago

Tipo Plan

Fre Pago

36,756 500,000 735,755
ADMINVENTAS REGIONALES SUR-ORIENTI  gog onp 00,000

ADMIMISTRACION HUEVOS NEGOCIOS

ADMIMISTRACION VENTAS DIRECTAS w00

ADMIMISTRACION WENTAS INDIRECT A5 400,000 !

ASISTVENTAS REGIOMALES SUR-ORIENTE

Figura 07 Base de Suscritores

Este reporte nos permite realizar el monitoreo de los clientes por las distintas jerarquias
de ventas y el tipo de plan que tienen, permitiendo ver comportamiento mensual y diario.
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Fallas presentadas en reparaciones .

Falla Presentadas en Reparaciones - Diaria
@) entel :

MES -
Ene Feb Mar  Abr May Jun Ul Ago  Sep Ot Nov D

MECANICA - R
AUDIO ENERGIS
LOGICA THRH Tipo Falla Cart.Fallas % Partic. Fallas  Cant. Ordenss 9% Fallas

ACCESORIO

. Wodelo
COSMETICA OPERACION ENERGIA, 7705 6 568% 55939 Huawei...
BLACKBERRY MECANICA 6,275 23.28% 5,592 — Huawei..
LoGICA 5157 19.13% 2157 562% 418
TioPlan P Tipo Cusnta AUDIO 2,709 10.05% 2,201 ST Motoral...
DESCONOCIDO  Regular THRY 2,585 963% 1,842 S ree Motoral...
FOSTRAGE Estratesics CPERACIGH 2,201 817% 1T g S gnk\s
PREPAGO Mayor BLACKBERRY 258 0.95% 180 e amau...
Corporativa COSMETICA 29 011% 28 Sony K.
Cliente M ACCESORIO 26 010% 2 A 753;;% Sy 3
Total 26,956 100.00% 17,251
— 4.1384% 2l
o Procesa P -
REF REX SERVICIO &
. a0 Falle Ordenes por 1o Fella SN [
a0 Ordlen
OREN EXTERMA Cantidad de Ordenes ORF_DIA gg—;é%"mo" Cant. Fallas
ORDEN INTERNA Tino Falla 1 " 900 (=
2 858
1 1,018
BE 1113 |2
voccs I, : 157 T ard |7

Figura 08 Falla Presentadas en Reparaciones

Este reporte nos permite identificar qué tipo de fallas son mas comunes en los equipos
que vendemos y en qué grupo de clientes sea presentado, permitiendo mitigar la
incomodidad por este producto. EI monitoreo del comportamiento sea realiza mensual y
diario.
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[“Resumen V| Atencion Clientes

%R

Atencion Clientes - Diario
entel

Oct 2014 Hlow 2014

Dic 2014
Dl

3 gl
1 2 3 4 5 B 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 23 28 30 31

7l or Tienda = LN O Partich
atenciones por Tienda

Volumen de

fencle

oa =R )
Participacion de Atenciones por Tienda
Tienda
Tienda
B Envianco
ANULADO
CERRADO
EN CEMTRO REPAF
PEMNDIEMTE =
i

100.00%

45785
25,185

Figura 09 Atencion de Clientes

Este reporte nos permite identificar que tiendas son mas visitadas, considerando el tipo de
cliente y el motivo de su visita. Esto nos permite identificar si el personal asignado a la tienda
daria abasto para la atencion. EI monitoreo del comportamiento sea realiza mensual y diario.
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Tareas

Cazos
Motiva Desactivaciones
Motiva Suspensiones

E-Mail
Liamaa Ertrarte
Llsmada Salierte
Wisita

Compaiiia

AC FARMA

AGENCI: DE ADLIANAS J & N AS
ALSA

ANDING INVESTWENT HOLDING
ANDING INVESTMENT HOLDING
Afiafios

ALSTRAL

ERESCIA w
& m 5
PR
Corporativa duricica
[ el

Pulse F1 para ver la Ayuda

D

e ) ) S

O
1A,
12 3

SASEIOR

€D-0

JGONZALESE

HERAYOZ

014 Ene Feb

4 5 & T &

-138
-ﬁﬁ
-115

SDESLLOYICH . 93

RCASANOVAZ . 7

MTEJADA lsn
MDIAT2 ISU

DMARTINEZ I 42

Mar ahr My Jun dul

X

£
9 10 11 12 13 14 15 16 47 18 18 20 21 22 23 24 25 26 27 28 23 30 31
TEf =i = X0
800
704
GO0 14
400
200
o > )
o o o >
& S > o
o o < <
60 56
52 53
<0,
43
* hal T% he

Ago Sep ot Mov Dic

Compar
MARSHR
M&RSHR
ENERGIZ.
CLINICA|
WLNICIP
PROSEG.
MUNICIP2
DATACO,
CORPOR.
ENERLET
CUERPO
MUNICIP2
PROSEG.

EXSAS.A
BELMOH...
VISUAL |
DISTRIBL
PROSEG.
DISTRIBL
rlanEs

I 1
I
.
-
K
. -
B
K
.
.
.
| I
-
.
.
.

[ §

10/12/2018 9:03:51 AM

I

Este reporte nos permite realizar seguimiento a las distintas tareas que realizar los asesores
para la fidelizacion de los clientes. EI monitoreo del comportamiento sea realiza mensual

y diario.

Figura 10 Tareas de Asesores
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NIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 23032018
CESAR VALLEJD Fagino 1del
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