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PRESENTACIÓN 

En el capítulo I de esta tesis se podrá encontrar el título de la tesis, el 

planteamiento de la realidad problemática, antecedentes, así como también 

teorías relacionadas a las variables e indicadores, se encuentra tambien los 

conceptos referentes a las variables e indicadores, se realiza el planteamiento y 

formulación del problema, se plantea las hipótesis y las justificaciones, se elige 

la metodología a usar y se desarrolla. 

En el capítulo II, se detalla el método de desarrollo, se especifica el tipo de 

estudio y diseño del mismo, la definición conceptual y operacional de las 

variables e indicadores, de la población obtenida se calcula la muestra a utilizar 

para este estudio usando un muestreo adecuado, se explica los materiales y 

herramientas a usar para la recolección de datos y finalmente el método a usar 

para procesar estos datos. 

En el capítulo III mostramos  el resultado  obtenidos de la investigación, para 

este fin usamos la herramienta SPSS versión 24 ,en el capítulo IV se presenta la 

discusión de la investigación, en el capítulo V  se encuentra las conclusiones 

finales de la investigación, en el capítulo VI se dan las recomendaciones 

necesarias luego de concluir el estudio, en el capítulo VII se encuentran las 

referencias bibliográficas usadas en la investigación y finalmente en el capítulo 

VIII se encuentran los anexos de la investigación. 

  



 

Datamart para la toma de decisiones 
en el área de Telemárketing de la 
empresa Admivent Assist Perú 
S.A.C. 

  
ix 

 
Susy Darlin Chappa López 

 

ÍNDICE GENERAL 

Contenido                  Página 
RESUMEN ...................................................................................................................................... xi 

ABSTRACT ..................................................................................................................................... xii 

I. INTRODUCCIÓN .................................................................................................................... III 

1.1. Realidad problemática ................................................................................................ 16 

1.2. Trabajos previos .......................................................................................................... 19 

1.3. Limitaciones ................................................................................................................ 24 

1.4. Teorías relacionadas al tema....................................................................................... 25 

1.5. Formulación del problema .......................................................................................... 36 

1.6. Justificación del estudio .............................................................................................. 37 

1.7. Hipótesis ...................................................................................................................... 39 

1.8. Objetivos ..................................................................................................................... 39 

II. MÉTODO .............................................................................................................................. 41 

2.1. Diseño de Investigación .............................................................................................. 42 

2.2. Variables, Operacionalización ..................................................................................... 44 

2.3. Población y Muestra .................................................................................................... 47 

2.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos ...................................................... 49 

2.5. Métodos de análisis de datos ...................................................................................... 53 

2.6. Aspectos éticos ............................................................................................................ 58 

III. RESULTADOS ....................................................................................................................... 59 

3.1. Análisis descriptivo ...................................................................................................... 60 

3.2. Análisis inferencial ....................................................................................................... 62 

3.3. Prueba de hipótesis ..................................................................................................... 66 

IV. DISCUSIÓN ........................................................................................................................... 71 

V. CONCLUSIÓN ....................................................................................................................... 73 

VI. RECOMENDACIONES ........................................................................................................... 75 

VII. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ........................................................................................... 77 

ANEXOS ....................................................................................................................................... 82 

 

Anexo 1: Matriz de consistencia ....................................................................... 83 

Anexo 2: Ficha Técnica .................................................................................. 111 

Anexo 3: Instrumento de investigación de indicadores .................................. 112 

file:///D:/IX%20CICLO/X%20CICLO/Desarrollo%20de%20Tesis/Tesis%20Susy%20Chappa%20López%20V%203.2.docx%23_Toc516774891


 

Datamart para la toma de decisiones 
en el área de Telemárketing de la 
empresa Admivent Assist Perú 
S.A.C. 

  
x 

 
Susy Darlin Chappa López 

 

Anexo 4: Base de datos experimental ............................................................ 122 

Anexo 5: Resultados de Confiabilidad del Instrumento .................................. 124 

Anexo 6: Validación del instrumento y selección de la metodología .............. 126 

Anexo 7- Entrevista ........................................................................................ 136 

Anexo 8: Carta de aceptación ........................................................................ 140 

Anexo 9: Desarrollo de la Metodología .......................................................... 144 

 

 

  



 

Datamart para la toma de decisiones 
en el área de Telemárketing de la 
empresa Admivent Assist Perú 
S.A.C. 

  
xi 

 
Susy Darlin Chappa López 

 

RESUMEN 

La siguiente investigación comprende el desarrollo e implementación de un 

Datamart para el proceso de toma de decisiones en el área de Telemárketing de 

la empresa Admivent Assist Perú S.A.C, teniendo como limitación la evaluación 

de ventas en el área antes mencionada. 

La problemática principal del área de Telemárketing es la falta de 

conocimiento en la información que manejan sobre sus ventas, no permitiéndoles 

tomar las decisiones adecuadas para mejorar los resultados en sus ventas de 

asistencias (asistencia médica, legal, mecánica y del hogar). La Objetivo 

principal de esta tesis es determinar la influencia de un Datamart en la evaluación 

de ventas en el área de Telemárketing de la empresa Admivent Assist Perú 

S.A.C. y los objetivos secundarios son determinar la influencia del Datamart en 

el incremento del nivel de eficacia en la ventas en el área de Telemárketing en 

la empresa Admivent Assist Perú S.A.C., del 11% al 36% en promedio mensual 

y determinar la influencia del Datamart en el incremento de la tasa de conversión 

en la venta en el área de Telemárketing en la empresa Admivent Assist Perú 

S.A.C, del  10% al 35% en promedio mensual de la tasa de conversión. 

La metodología usada en esta investigación es Ralph Kimball, como base de 

datos de origen se usa SQL server 2014, el ETL será implementado con la 

herramienta Kettle, el OLAP mediante el uso de la herramienta OLAP Mondrian 

y la presentación de los reportes mediante el uso  de Pentaho análisis, todas 

estas herramientas pertenecen a la suite de Pentaho Open source. 

 

Palabras Clave: toma de decisiones, evaluación de ventas, metodología Kimball, 

SQL Server 201, Kettle, Mondrian, Pentaho. 
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ABSTRACT 

The following investigation includes the development and implementation of 

a Datamart for the decision making process in the telemarketing area of the 

company Admivent Assist Perú S.A.C, having as limitation the evaluation of sales 

in the aforementioned area. 

The main problem of the telemarketing area is the lack of knowledge in the 

information they handle about their sales, not allowing them to make the 

appropriate decisions to improve the results in their sales of assistance (medical, 

legal, mechanical and household assistance). The main objective of this thesis is 

to determine the influence of a Datamart in the evaluation of sales in the 

telemarketing area of the company Admivent Assist Perú S.A.C. and the 

secondary objectives are to determine the influence of the Datamart in the 

increase of the level of effectiveness in sales in the area of Telemárketing in the 

company Admivent Assist Peru SAC, from 11% to 36% in monthly average and 

to determine the influence of the Datamart in the increase of the conversion rate 

in the sale in the area of Telemárketing in the company Admivent Assist Peru 

SAC, from 10% to 35% in monthly average of the conversion rate.The 

methodology used in this research is Ralph Kimball, SQL Server 2014 is used as 

the source database, the ETL will be implemented with the Kettle tool, the OLAP 

using the Mondrian OLAP tool and the presentation of the reports through the 

use of Pentaho analysis, all these tools belong to the Pentaho Open source suite. 

Key words: decision take, sales evaluation, Kimball methodology, SQL 

Server 2014, Kettle, Mondrian, Pentaho. 
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