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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la mejora de un Bussines
Intelligence en la Toma de Decisiones en el area servicios técnicos en la empresa
Teleatento del Perd SAC, en el afio 2021. La investigacion realizada fue
desarrollada bajo el enfoque cualitativo, de tipo aplicada, con diseiio pre-
experimental, con método hipotético — deductivo. La técnica que se utilizo es la
encuesta y el instrumento es el cuestionario, el mismo que se aplico a los jefes y
supervisores del servicio técnico, la poblacion de estudio estuvo conformada por 28
participantes. Finalmente, luego del desarrollo de la investigacion y aplicando los
instrumentos se realizé la medicion de los resultados del antes y después, el cual
se aplico las pruebas estadisticas de wilcoxon mediante el software estadistico
SPSS 26, en las pruebas el valor de p =0,00 el cual es menor a la significancia 0.05
por lo tanto se acepta la hipotesis alterna, llegando a la conclusion que la
implementacion de Bussines Intelligence Mejorar la Toma de Decisiones en el area

servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perti SAC.

Palabras Clave: Business Intelligence, Datawarehouse, toma de decisiones.

Vi



Abstract

The objective of this research is to establish the improvement of a Business
Intelligence in decision-making of technical services area in Teleatento del Pera
SAC company, in 2021. The research was developed under the qualitative focus, of
applied type, with a pre-experimental design, with hypothetical - deductive method.
The survey is the technique was used and the instrument was the questionnaire,
the same that was applied to bosses and supervisors of the technical service, the
study population were 28 participants. Finally, after the development of the research
and to apply the instruments, the measurement of the results of the before and after
were done; the statistical tests of Wilcoxon were applied through statistical software
SPSS 26, in the tests the value of p = 0,00, it is less than the significance 0,05,
therefore the alternative hypothesis is accepted. In conclusion the implementation
of Business Intelligence improves decision-making of technical services area in

Teleatento del Peri SAC company.

Keywords: Business Intelligence, Datawarehouse, decision-making.
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INTRODUCCION

En la actualidad, los centros de atencion a clientes estan convirtiéendose en
departamentos necesarios e indispensables para las compariias al ser el primer
nivel de atencion a los usuarios actuando como la imagen y referencia de contacto
entre el cliente y la empresa, permitiendo tener acceso a varios canales de
comunicacién como son las llamadas telefénicas, mediante internet, también via e-

mail, SMS, WhatsApp, Facebook, entre otros.

A nivel internacional para los centros de atencion a clientes teniendo la
necesidad de transformar los datos recopilados en sus interacciones en
informacion, permitiendo evaluar de forma global y detallada sus diversos
indicadores para lograr el cumplimiento de los compromisos con sus clientes
contratantes y brindar a sus usuarios finales la mejor experiencia. Diversas
empresas apuestan por la aplicacion de la Inteligencia de Negocio pues permite la
obtencion de una vision cuantitativa de sus métricas, los patrones y excepciones
de todo el equipo de trabajo logrando tomar decisiones de manera rapida y eficaz
mediante el Bl. (Juan Galindo, 2017).

A nivel nacional en el Peru las empresas mas representativas del mercado
en los Ultimos afios se encuentran en una transformacion digital en donde se viene
aplicando herramientas de tecnologias que permiten gestionar todos los datos de
Sus operaciones para ser procesadas y analizadas desde diferentes plataformas de
inteligencia de negocio, en donde ya no es necesario realizar manipulaciones de
datos manuales que podrian generar dificultades, asi como errores para su
conversion de informacién real para la toma de decisiones y esta sea confiable.

Javier Hoyle y Carlos castillo (2019, p. 181).

La toma de decisiones para las empresas es una de las actividades de mayor
importancia, en donde estas decisiones tienen impacto a la equivocacion algunas
pueden ser altas o bajas, otras pueden ser determinantes. Las empresas para que
se puedan mantener y ser competitivas es tomar decisiones correctas, eficientes y
efectivas de esta manera podran mantenerse en el tiempo. Entre los efectos de
una mala toma de decisiones tenemos la ocupacién de tiempos y recursos para
poder darle correccibn generando exceso de trabajo y gastos innecesarios

impactando directamente a las empresas. Christian Fisher. (2019). Para obtener



una toma de decision correcta es indispensable que la informacién se encuentre
actualizada y disponible, los gerentes pueden tomar decisiones correctas eficientes
y efectivas teniendo la informacion en tiempo y forma para solucionar algun
problema existente en sus procesos; asi mismo las empresas tienen como reto
elaborar informacion para gestionar la toma de decisiones apoyandose en las

tecnologias de informacion.

Localmente en la empresa Teleatento del Peru lider en la externalizacién de
Procesos de Negocio y gestion de experiencia al cliente. Actualmente viene
presentando inconvenientes en sus margenes de contribucion en la gerencia
telefénica 7, debido al incumplimiento de los indicadores contractuales con su
cliente movistar, generando penalidades. Durante los 2 ultimos trimestres se vienen
presentando incidencias en el procesamiento de sus reportes afectando la
visibilidad y generando perdidas en su rentabilidad, poniendo en observacion la
continuidad de sus cuentas debido a sus negativos margenes. Por tal motivo se
requiere tener informacion procesada y confiable que permita a la gerencia tomar
decisiones para el logro de sus objetivos, movilizando los indicadores para que
generen retribuciones econdmicas mediante bonificaciones por el sobre

cumplimiento de los mismos.

Dado a lo mencionado anteriormente sobre la empresa debemos plantear
nuestra siguiente pregunta de investigacion; ¢(Como el Bussines Intelligence
Mejorar la Toma de Decisiones en el area servicios técnicos en la empresa
Teleatento del Pera SAC?, 20217

La investigacion se justifica ya que permitira a la empresa Teleatento del
Peru disponer de un Business Intelligence que facilitara tener una visibilidad de las
interacciones de datos, permitiendo ser transformados en informacion y a su vez
en conocimiento para ser usada en los informes gerenciales permitiendo una toma

de decisiones oportuna para la gestién de su negocio y la del equipo de trabajo.

Para poder responder a la interrogante se propuso como hipotesis general:
El Bussines Intelligence Mejora la Toma de Decisiones en el area servicios técnicos

en la empresa Teleatento del Pertu SAC., 2021.

Asi mismo, se plante6 para la presente investigacion el objetivo general:

Determinar la mejora de un Bussines Intelligence en la Toma de Decisiones en el



area servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAC., 2021; lo cual llevo
a plantear los objetivos especificos siguientes: Determinar la mejora de un Bussines
Intelligence en interaccion de la informacion para la toma de Decisiones en el area
servicios técnicos en la empresa Teleatento del Pert SAC., 2021; Determinar la
mejora de un Bussines Intelligence en el analisis de la informacion para la toma de
Decisiones en el area servicios técnicos en la empresa Teleatento del Pera SAC.,
2021; Determinar la mejora de un Bussines Intelligence en la Exactitud de
Informacion para la toma de decisiones en el area servicios técnicos en la empresa
Teleatento del Pera SAC., 2021; Determinar la mejora de un Bussines Intelligence
en el Grado de satisfaccion para la toma de decisiones en el area servicios técnicos

en la empresa Teleatento del Peru SAC., 2021.



Il. MARCO TEORICO

De los trabajos preliminares realizados referente al presente estudio de
investigacion, Inquilla (2019) indica que la problematica de la Universidad se basa
en el proceso académico, proceso que viene siendo elaborado de la forma
tradicional siendo estos en Excel o Word, se encuentra que al momento de solicitar
un reporte general toma un tiempo excesivo, ademas de ello los reportes no son
nada amigables, asi como también la informacién no es confiable ni actualizada lo
cual no permite que los filtros sean usados para en analisis del negocio. Justifica
que la implementacion de una metodologia de inteligencia de negocios permitira
utilizar de forma eficaz y eficientemente los recursos de infraestructura de la
institucion. La metodologia de desarrollo planteada es la metodologia Hefesto, que
tiene como finalidad la implementacion de un Data Warehouse. como herramienta
tecnoldgica utiliza Pentaho, el tipo de investigacion utilizada es aplicada con un
disefio no experimental, la muestra fue de 30 tomas de decisiones. Los resultados
fueron que se logro influenciar un 95% en la reduccién los tiempos para la
generacion de reportes relacionado en el proceso de toma de toma de decisiones
en el rendimiento académico por consiguiente la influencia de su implementacién
mejoro el tiempo de generacién de reportes de 89,93 segundos a 3,9 segundos, asi

como también se influencié en un 67% el tiempo de analisis de informacién.

Por otro lado, Blanco (2015) indica que la problematica de su investigacion
se centra en las limitaciones de andlisis y procesamiento de datos debido a los
entornos tradicionales, al tener un gran volumen de informacién y ser recolectado
de forma frecuente se puede utilizar el big data y aprovechar el maximo de sus
posibilidades para obtener reportes mediante técnicas propias de ellas. Se justifica
la investigacion basada en las areas de salud una herramienta tecnoldgica que
permita la explotacion de informacion sera de mucha utilizada ya que permitird
aprovechar el valor potencial de los datos. Como conclusion se llega a que la
optimizacion de la toma de decisiones comienza con el soporte de decisiones a
través de un Business Intelligence, sefiala que a mayor a cantidad de informacion
es necesario aplicar Big Data teniendo presente que a mayor complejidad de datos

la capacidad de analisis el concepto de Bl se hace mas presente.



Quispe (2021) Identifica como problema la demora en la entrega de reportes,
todos los informes que se solicitan tienen un tiempo muy alto en ser entregados,
esta situacion no le permite ser eficaz a la alta direcciébn al momento de tomar
decisiones por consiguiente no es confiable ni oportuna. El objetivo de esta
investigacion es determinar la influencia del Bl al momento de tomar decisiones, el
tipo de disefio basico, el disefio es no experimental tiene un enfoque cuantitativo
de un nivel correlacional, sigue el método hipotético — deductivo, la poblacion esta
conformada por 80 trabajadores, el muestreo es intencional. Los resultados arrojan
que los niveles porcentuales que el analisis de informacion para la toma de
decisiones a base del Business Intelligence alcanz6 un porcentaje de eficiente del

39%, regular en un 37% y deficiente en 24%.

Segun Rios (2020), en su investigacion identifica que el problema principal
es el seguimiento de los expedientes en tiempo real, en donde no se tiene la
trazabilidad del tiempo empleado desde el inicio de su proceso hasta el término del
mismo, planeta la pregunta de ¢ de qué manera el uso de la inteligencia de negocios
basado en EVOLUTION reducira el tiempo promedio de generacion de reportes y
aumentara la satisfaccion del responsable para la toma de decisiones? Se justifica
la investigacion en que al convivir con una nueva metodologia se mejoraré el
proceso de atencion de los usurarios en los juzgados, se disminuira los tiempos,
costos de servicio y la satisfaccion de los usuarios. El estudio es béasica y aplicada,
su disefio de estudio es experimental puro, los resultados arrojan que el grupo pre
test se encuentra que la satisfaccion del responsable alcanzé un porcentaje no
satisfecho en un 63%, el 37% se siente satisfecho, en cuanto al estudio post test
se comprueba que el 70% se siente satisfecho y el 30% percibe que la satisfaccion

es mala.

Ademas, Larco (2014) en su investigacion utilizo la base de datos de los
abonados el cual determinara el grado de influencia en la rentabilidad que tiene la
empresa, se analizara los posibles comportamientos y las tendencias que tiene el
mercado. Justifica que una consecuencia logica al utilizar un sistema informatico es
el almacenamiento de informacion, su analisis de datos brindara la oportunidad a
la empresa de conocer el costo-beneficio en tiempo real. El objetivo del estudio es

tedricamente cudl es el concepto de inteligencia empresarial y rentabilidad de las



pequefias y medianas empresas. Concluye que realizar analisis de inteligencia
empresarial aumentara en 14% la rentabilidad, mejorando asi la posicion, a través
de la ventaja que se obtiene al contar con sistemas de informacion, esto ayuda a
lograr las estrategias competitivas, también mencion6 que la adopcion de Bl es el

factor clave para generar mayores ganancias.

Segun Diaz (2020) realiza su estudio partiendo de los problemas
identificados en la gestion de focalizacion del ministerio encontrando el cuello de
botella que se genera al momento de compartir informacién en tiempo real, asi
como también la baja productividad que se tiene al momento de procesar los
resultados de los costos y el tiempo en que se planifica los programas sociales, la
baja interaccion de estos resultados hace que la eficiencia no sea la esperada. Se
tiene un Disefio de investigacion experimental con enfoque cuantitativo, tipo de
investigacion aplicada, a su vez hace uso del disefio pre experimental donde trabaja
con un grupo pre-test y post-test. La poblacion es de 25 encargados. Los resultados
arrojan que la eficiencia de estos es en el pre test 32% muy eficiente y con la
herramienta tecnoldgica alcanz6 un 100%, es ineficiente en un 16% en el pre test
y en el post test se alcanzé un 0%, es regularmente eficiente es un 52% en el pre
test y un 0% en el post test. Luego del analisis respectivo se puede observar que
se tiene un 100% de muy eficiente al realizar los registros que se programan. La
investigacion concluye que el Bl de inteligencia de negocios mejora
significativamente la eficiencia en la gestion de focalizacion, esto incrementa la
ejecucion de los registros que se programan obteniendo una mejor interaccion de
la informacion de la cantidad de registros y reportes mensuales para poder tomar

decisiones.

De igual forma Zabala (2017) en su investigacion ha presentado limitaciones
que se tiene para analizar la informacion para la toma de decision, se elaboran
reportes por fuera de tiempo debido a que no se dispone de un sistema de
informacion con informacion consolidada, se involucra mas personal para realizar
el analisis de informacion y la presentacién gréfica de sus reportes, la informacién
que se viene extrayendo de la base de datos requiere pasar por limpieza,
depuracion y consistencia, el objetivo de la investigacion es disefiar un sistema de

soporte de decisiones que permite la integracion de toda la informacion, analizando



los indicadores de calidad. La justificacion se basa en la contribucion y
fortalecimiento de la Universidad al contar con un datamart para la toma de
decision, la metodologia de desarrollo es Hefesto. Concluye que para el datamart
como soporte de decision fue desarrollado con Pentaho, cumpliendo con la
disposicion de ser Open Source, de igual forma con el uso de datamart muestra
una reduccién en el tiempo de generacion de informes, y confiabilidad de
informacion, recomienda que para ampliar el alcance se desarrollen mas

indicadores para seguir con la mejora del proceso académico.

Por otro lado, Villanueva (2015) en su investigacion tiene por objetivo
principal explicar la influencia de la estandarizacién de procesos y el uso de la
tecnologia Saas en la nube en la gestion de proyectos por parte de una empresa
bancaria en Perq, las empresas bancarias se encuentran ante un problema y no
cuentan con una herramienta de inteligencia empresarial que les permita mejorar
la gestion de sus proyectos y al mismo tiempo supervisar facilmente la preparacion,
gestion y control de proyectos a través de la web. La poblacion de estudio son los
proyectos a implementarse en el banco de enero 2013 hasta agosto 2014. Este
trabajo de investigacion ayudara a crear un prototipo de una solucion de inteligencia
empresarial en la nube utilizando tecnologia Saas. Como resultado del estudio se
demuestra que las fases del proyecto influyen en el estado en que se encuentran
en la gestion de proyecto de banco de estudio y esto se puede mejorar con el uso

de una herramienta de automatizacion de la informacion.

De igual manera Torres (2019) identific6 que la organizacion Sistema
Metropolitano de Solidaridad carece de herramientas tecnoldgicas que le permitan
al personal realizar sus tareas diarias, los gerentes no pueden hacer frente a
decisiones con una frecuencia alta, no se hall6 que cuenten con un manual de
procedimientos ni organizacional que les podria facilitar sus tareas, las bases que
integran el sistema metropolitano no se cuentan integradas por consiguiente la
informacion no es estandarizada ni consolidada, todo indicador que sea solicitado
para la toma de decision no es accesible, la justificacion practica es proponer un
disefio de gestién basado en procesos usando la infraestructura tecnoldgica que se
cuenta aplicando un sistema de informacién. El método de investigacion es el

cientifico, el tipo de investigacion es basica, segun su profundidad es descriptiva,



se utilizo a técnica de triangulacion para las entrevistas, arrojando como resultado
que el gerente tiene gran preocupacion por no poder contar con informacion
oportuna que le permita tomar decisiones, de igual forma los directivos a través de
las entrevistas permitié conocer la suma importancia que ellos le atribuyen a tener
informacion relevante. Se concluye que existe una gran necesidad de requerir un
sistema de informacion que sea el soporte para tomar decisiones en todo nivel de

organizacion.

Como teorias relacionadas tenemos al Business Intelligence donde Puerta
(2016), lo define como un método de gestion aplicado por herramientas de software
para generar beneficios en la toma de decisiones, principalmente basado en el
poder analitico de herramientas que integran informacion en un solo lugar. (p.17).
De acuerdo a Gorzalczany et al (2021, p.1). menciona que la inteligencia de
negocios en general tiene como objetivo apoyar a la toma de decisiones basado en
informacion empirica, que pueden ser actividades comerciales, industrias, ciencias,
tecnologia, atenciones médicas entre otras. Adicionalmente para Calzada y Abreu
(2016) el objetivo principal del Business Intelligence es la contribucién a mejorar el
desempefio de las organizaciones a través de tomar decisiones basadas en

informacion confiable. (p.18)

Para Acheampong y Aiman (2016) los sistemas de inteligencia empresarial
(Bl) proporcionan beneficios para las organizaciones que los adoptan, estos
beneficios incluyen: cliente mejorado satisfaccién y mejora del proceso de toma de
decisiones, prestacion de servicios mas rapidos y precisos. informes, mayores
ingresos y mayor ventaja competitiva. (p.1). De acuerdo a Lopez (2019) el Business
Intelligence, cuando se aplica a una organizacion genera nuevas posibilidades y
oportunidades al negocio, por lo tanto, aplicar inteligencia de negocios influira

directamente en todas las decisiones estratégicas que tenga la empresa. (p.46).

Segun Ahumada y Perusquia (2016) es el conjunto de estrategias que se
sustentan en un conjunto de acciones que estan enfocadas en la administracion del
analisis de informacion que contiene una empresa (p.6), por otro lado Puerta (2016,
p.12) El Bl tiene las siguientes caracteristicas: Proceso de registro que se obtiene

de informacién confiable del crecimiento continuo del negocio, Analitica de datos



de forma contextual, Extraccion e integracion de informacién de diferentes fuentes.,

Captura, analisis y conocimiento de informacion.

Para Dixson, y Nufies (2015) la utilizacion de tecnologias enfocadas al
Bussines Intelligence son utiles al momento de facilitar informacion confiable a los
responsables en las organizaciones, optimizando asi el tiempo de extraccion de

datos que hace posible un andlisis detallado de indicadores. (p.3).

Segun Parra et al (2016) la inteligencia de negocios se utiliza para respaldar y
mejorar el negocio con datos razonables y utilizar el andlisis de estos datos, asi
como también para mejorar continuamente la competitividad de una organizacion.
Asi mismo para Brands et al (2015) un Business Intelligence (Bl) es la informacion
almacenada transformada en el conocimiento, que nos permite proporcionar
informacion adecuada a un usuario en particular en el momento adecuado con el
fin de respaldar el proceso de decisiones en tiempo real. Asi, Bl integra un conjunto
de herramientas y tecnologias que permite la recopilacion, integracion, analisis y

visualizacién de datos. (p2).

De acuerdo a Murillo et al (2013, p.10) indica que la Inteligencia de negocios
se divide en tres categorias o componentes cuando se refiere a tecnoldgica: las
Bodegas de almacenamiento de datos que son; la herramienta para la recoleccion
de informacién pudiendo ser de fuentes congruentes o no, que posteriormente
seran utilizadas para analisis de informacion, las Herramientas Analiticas que son;
la aplicacion de mineria de datos con la finalidad de proyectar escenarios de
posibles causas tenga una organizacion y las Herramientas para reportes; Se
crean a partir de las salidas de informacion, generando asi cuadros de mando o
tableros de control. De igual forma para Zelenka y Podaras (2021) La efectividad
depende de muchos factores, un factor de gran importancia es la calidad de datos,
desde la perspectiva de los datos del negocio, su calidad debe estar relacionada a

multiples dimensiones que se incluyen en la comprension de los datos. (p.1).

De acuerdo a Borisoova et a (2016), es un sistema optimizado de soporte de
decisiones basado en modelos con caracteristicas especificas importantes para los
expertos involucrados. (p.9). Para Sanchez (2015) menciona que es el proceso que
permite seleccionar el camino correcto entre lo que es hoy y lo que serd mafiana

utilizando los recursos que se tiene, este tipo de proceso debe involucrar esfuerzo,



riesgo, asignacion de recursos y conceptos claros que permitan resolver problemas
presentes. (p.38). De la misma forma Elwyn G. et. al (2016) el concepto de toma de
decisiones aborda una serie de consecuencias que puede ocurrir en un lapso de
tiempo donde se considera los posibles dafios y beneficios segun las alternativas
que se aborda. Complementando para Pérez (2015) la toma de decisiones se
enfoca en encontrar las mejores soluciones que se pueden brindar para dar

solucién a problemas que el ser humano enfrenta (p.1).

Desde cualquier enfoque el proceso de tomar de decisiones se basa en la
resolucién de problemas empleando metodologias cuantitativas, de acuerdo a
Wieder y Ossimitz (2015) la toma de decisiones basada en un Business Intelligence
tiene como principal aliado a la tecnologia que es capaz de recopilar y transformar
datos fragmentados de las empresas con la finalidad de impartir conocimiento a
base de la informacion. (p.2). De acuerdo con Gauzelin y Bentz (2017) los lideres
empresariales han entendido que apoyarse en sistemas con inteligencia de
negocios para tomar decisiones les permite recopilar y analizar informacion antes
de que estos sean presentados, actualmente se ha vuelto de uso comun este tipo

de herramienta tecnoldgica en las empresas. (p 41).

Para Ayaviri y Zamora (2017) el concepto de eficiencia es el Optimo
paretiano, es decir que toda asignacion se volvera eficiente cuando no sea posible
reutilizar recursos existentes de tal forma que cualquier individuo mejore sin que el
otro empeore, todo esto se podra conseguir cuando se garantice las condiciones
necesarias en la eficiencia en un proceso de produccién de cualquier organizacion.
(p.2). de igual manera la dimension eficiencia se entiende como el logro maximo de
un producto o servicio que surge de varias combinaciones especificas de factores
involucrados. La eficiencia se logra por cualquier unidad productiva de una
organizacién que utiliza el minimo costo para lograr un objetivo. (Ganga et al, 2014,
p.6). los indicadores para esta dimension son: la interaccion de la informacion y el

analisis de la informacion.

La dimension Satisfaccion, para Sanchez (2016, pp.14-19) se le considera
como un tipo de respuesta que tiene un caracter emocional por el acto de usar un
servicio o bien en especifico, esto se evidencia cuando se procede a evaluar las

caracteristicas del bien o servicio recibido. Para realizar un tipo de evaluacion de
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satisfaccion se siguen modelos cualitativos que combinan compontes emocionales
de forma intencional para obtener diferentes tipos de satisfaccion. Su indicador a

evaluar es grado de satisfaccion.

Para la dimensién Eficacia, Rojas et al (2018) define a la eficacia como el
grado en gque se alcanzan los objetivos, por consiguiente, la eficacia consiste en
que se concentren todo esfuerzo en las actividades que se realice para llevar a
cabo el cumplimiento del objetivo trazado. (p.11). El indicador a tratar seré el nivel

de exactitud de informacion.

Para Muryjas et al (2021, p.2) Las organizaciones contemporaneas, que
operan en un entorno que cambia dinamicamente, no solo tienen que reaccionar
rapidamente a las oportunidades y amenazas que surgen constantemente, sino que
primero deben asumir el desafio de anticipar adecuadamente las nuevas
tendencias y construir estrategias a largo plazo que garanticen el éxito a largo
plazo. perspectiva. Sin embargo, analizar la situacion actual y pronosticar el futuro
es cada vez mas dificil y complejo. Esto esta relacionado con el enorme aumento
en la cantidad de datos generados tanto dentro de la organizacion como en su
entorno, las empresas que adoptan sistemas aplicados a la inteligencia de negocios
son las que mantendran una ventaja competitiva en el mercado actual. De acuerdo
a Tyler et al (2021, p.2) se basa en la teoria de la eleccién racional, que afirma que
toda informacién proporcionada se considera preferida y racional con la finalidad
de lograr objetivos deseados, teoria que se complementa con el uso de la

inteligencia de negocios en las organizaciones.

Segun Tietz (2019, p.1) Gracias a la globalizacion, los avances
tecnologicos y la reduccion de la fuerza laboral, la demanda de profesionales en
negocios con habilidades de analisis de datos se ha disparado mientras las
herramientas y técnicas continlan evolucionando y cambiando rapidamente.
Comprender como utilizar el analisis de datos para articular y resolver problemas
comerciales entre otros, actualmente es parte de las técnicas de la inteligencia de

negocios.

Para Brands y Holtzblatt (2015, p.2), Es posible que los administrativos no
comprendan lo accesible y valiosa que es la analitica comercial para sus empresas.

Ha habido un gran revuelo sobre "Big Data" y la inteligencia empresarial (Bl) que
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estd fuera del alcance de las empresas mas pequefias debido a su falta de
conocimiento técnico, infraestructura de Tl inadecuada y restricciones de costos.
Actualmente ya no es asi, los volimenes de informacion que utilizan las empresas
en general son propicias para la puesta en marcha de herramientas de inteligencia

de negocios.

Segun las teorias cientificas consultadas, se comenta que existen tipos de
sistemas para tomas de decisiones tales como: un DataWarehouse el ETL, Para
Bustamante et al (2013), es el proceso de extraccion, transformacion y carga,
actividad técnica al momento de desarrollar un Business Intelligence, su funcion es
gue al momento de realizar la extraccion, limpieza, transformacién se almacén de
forma correcta en la bodega de datos de la solucién. El ETL se divide en los
siguientes componentes: Componente de extraccion: Procedimiento por el se
recupera los datos fisicos de diferentes fuentes de datos, Componente de
transformacién: Procedimiento por donde se realiza la recuperacion de datos de
alta calidad para posteriormente tener informacion consistente y til, Componente

de carga: Proceso donde se verifica la carga de informacién al DataWarehouse
(p-4).

De igual manera Segun (ORACLE, 2021) se define a un datamart como el
almacén de datos que proviene de un sistema transaccional. Segun Manzano et al
(2015) los datamart son almacenes de datos pequefios que se centran en un area
en especifico, tiene como caracteristica principal una estructura optima de datos
gue sirven para analizar de forma detallada toda perspectiva que pueda verse

afectada en el negocio. (p.2)

Segun Waas et al (2013, p.1) En una infraestructura de Bl tipica, los datos
extraidos de las fuentes de datos operativos se transforman, limpian y cargan en
un almacén de datos mediante un proceso ETL periédico, que normalmente se
ejecuta todas las noches, es decir, se procesan y cargan los datos de un dia
completo. fuera de las horas de trabajo. Sin embargo, es deseable tener datos mas
actualizados para obtener informacion empresarial casi en tiempo real, aprovechar
la capacidad de un almacén de datos para importar directamente registros sin
procesar y sin procesar y diferir la transformacién y limpieza de datos hasta que los

informes pendientes los necesiten, por tal razon los propios mecanismos de
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procesamiento de la base de datos se pueden implementar para procesar los datos
a pedido, las capacidades de procesamiento de eventos se integran a la perfeccion

en un Business Intelligence.

Para Manrique et al (2021, p.2) Un proceso de andlisis de datos contiene
un conjunto de actividades o fases que incluye la seleccion de las fuentes de datos,
el procesamiento de informacion importante, el almacenamiento en un repositorio
especifico y el analisis de los datos almacenados, es asi que un desarrollo de
andlisis de datos incluye en primer lugar un proceso ETL (Extraccion-
Transformacion-Carga) para la preparacion de datos, y luego un conjunto de tareas
de configuracion para la aplicacion de técnicas de analisis de datos, estos se
aplican para descubrir patrones y relaciones que pueden resultar interesantes para
un dominio y que no se pueden obtener mediante simples consultas, en general la
aplicacion de un proceso de andlisis de datos genera un aporte importante para el

dominio en el que se aplica.

Segun Akkaoui et al ( 2013, ppl-2) Las aplicaciones de Business
Intelligence (BI) requieren el disefio, implementacion y mantenimiento de procesos
gue extraen, transforman y cargan datos adecuados para su analisis, el proceso de
este desarrollo de estos procesos se les conoce como ETL, para su implementacion
se aborda un modelo fisico basado en UML este ayudara a la estructura logia del
almacenamiento de datos y sus configuraciones propias, este tipo de disefio hace

qgue el ETL y su algoritmo se ejectute en un marco proporcionado.

Los Business Intelligence usan una herramienta ETL como una aplicacion
de software de autoservicio que no requiere habilidades de programacion. Su
funcionalidad facil de usar permite a los contadores realizar tareas ETL y preparar
sus datos sin pasar por una curva de aprendizaje empinada. (Zhang et al, 2020)

Para Dover (2004, p. 1) la tecnologia adecuada puede indicarle el
rendimiento de su negocio en cualquier momento. Este tipo de tecnologia produce
tableros de control (dashboard) que, en dltima instancia, pueden cambiar la cultura
de su empresa transformandola en una empresa responsable del desempefio y

analisis de informacion. Este tipo de tableros de control brindan informacién valiosa
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con un panorama general mas que importante, comprender este tipo de informacion

causa un alto impacto en la empresa.

Los dashboard son una presentacion grafica, la visualizacion de datos
abarca resimenes visuales de informacién que abarcan imagenes, diagramas,
graficos y mapas por igual. La visualizacién de datos se reconoce como el proceso
de mostrar datos para proporcionar conocimientos que respaldaran mejores
decisiones; es decir, contar la historia detras de los datos. (Wakeel et al, 2020, p.1).
Asi mismo Un reporte es cualquier salida del sistema de datos, ya sea que aparezca
en papel o en una pantalla (por ejemplo, el tablero de un gerente o una lista de
resultados), Los informes, la automatizacioén, la seguridad y la conveniencia son las
recompensas por usar software. Las empresas deben magnificar esfuerzos e
instruir nuestras acciones para generar tableros de control para generar reportes
estadisticos. (Booth 2019, p.1)

Para Jelen (2016, p.2) El nuevo Power Bl (Business Intelligence) de
Microsoft proporciona una nueva forma de mostrar sus datos de Excel en una
variedad de informes interactivos llamativos. Una vez que se disefie un informe
basado en sus datos de Excel, cualquier persona con una contrasefia puede
interactuar y consumir ese informe usando un navegador en una PC, iPad o

teléfono inteligente

De igual manera Thomas (2020, p.1) menciona que Power Bl funciona muy
bien con Excel, ya que los dos productos de Microsoft se complementan. Excel es
una gran fuente de datos para Power BI, que puede recibir datos de cientos de
posibles fuentes. Power Bl es una excelente opcion para una amplia gama de
opciones de visualizacion, analisis de nivel superior, actualizaciones automaticas
sobre cambios en los datos de origen, conjuntos de datos muy grandes e

interaccién del usuario, entre otros usos.
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1. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Tipo de Investigacion: La investigacion es tipo aplicada, estd encaminada a
resolver problemas como el de la presente investigacion. Segun Lerma (2016) para
definir el tipo de investigacion se debe considerar siempre el tema de investigacion
y el objetivo que este persigue. (p.8). Asi como también Pereyra (2020) define que
la investigacion aplicada se utiliza para encontrar soluciones a problemas que
surgen todos los dias, este tipo de investigacion busca resolver problemas

practicos. (p.22)

Disefio de investigacion:

e Disefio experimental: La investigacion es Pre Experimental: Anslabehere.
(2018) En este tipo de disefio la variable independiente (X) sufre una
manipulacion y la cambiard a la variable dependiente (Y) para obtener y
establecer diferencias mediante un grupo de control (p.38). De acuerdo a Del
Rio (2013), la investigacion pre experimental consiste en investigar un solo
grupo de control con caracteristicas similares que recibiran un estimulo para
un tratamiento experimental.

3.2. Variables y Operacionalizacion
Variable Independiente: Business Intelligence

Definicion Conceptual:

Es un método de gestion aplicado por herramientas de software para generar
beneficios en la toma de decisiones en todos los niveles de gestion, basado
principalmente en las capacidades analiticas de las herramientas de informacion
integradas. Puerta (2016, p.17).

Definicion operacional:

Para Brandao et al (2016) la operacionalizacion de las variables debe indicar de
manera directa el proceso de operar la variable, mostrando cuales son sus
dimensiones y como estas contienen a los indicadores. Operacionalmente Un

Business Intelligence, es la utilizacion de informacion de una organizacion para
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facilitar la extraccion de datos para la toma de decisiones aplicando un conjunto de

herramientas de forma estratégica. (Ver Anexo 2)
Variable dependiente: Toma de Decisiones
Definicién Conceptual:

La toma de decisiones es el proceso que permite seleccionar el camino correcto
entre lo que es hoy y lo que sera mafana utilizando los recursos que se tiene, este
tipo de proceso debe involucrar esfuerzo, riesgo, asignacion de recursos y
conceptos claros que permitan resolver problemas presentes. Sanchez (2016,
p.38).

Definicion operacional:

La toma de decisiones se basa en un conjunto de actividades necesarias para toda
empresa, donde se procede a escoger una alternativa entre muchas para abordar

un problema. (Ver Anexo 2)

Indicadores:

- Interaccion de la Informacion.
- Andlisis de la Informacion.
- Exactitud de Informacion.

- Grado de satisfaccion.

Escala de medicion: Se utilizé la siguiente escala Ordinal (Malo, Regular, Bueno,
Excelente).

3.3. Poblacién, muestray muestreo

La poblacion viene a ser el conjunto de los objetos estudiados que son descritos en
una investigacion, por consiguiente, se define a la poblacion como el total de
unidades que son investigadas para posteriormente realizar el muestro respectivo.
Asi como también Tacillo (2016, p.92) menciona que la poblacion es la totalidad de
sucesos que pueden ser fendbmenos, objetos, personas entre otros que estaran

sujetos a un proceso de estudio de investigacion.

Poblacién: Para la presente investigacion la poblacion vendra a ser los

directivos que son los que tomaran las decisiones con respecto al analisis de
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Informacidn, interaccion de la informacion, exactitud de informacién y grado de

satisfaccion, siendo estos un total de 28 trabajadores del area de servicios técnicos.

e Criterio de Inclusién: Son los colaboradores que hacen uso de la
plataforma y tienen un rol de mando dentro de la gerencia de servicios
técnicos para la toma de decisiones.

e Criterio de Exclusion: Se excluye a todos los colaboradores que no tienen
un rol de mando en la gerencia, asi como los que no pertenecen a la gerencia

de servicios técnicos.

Muestra: Es el subconjunto de la poblacion y esta debe ser representativa
como objeto de una investigacion para el tratamiento de sus datos Acevedo y
Linares (2013), por consiguiente, toda muestra debe delimitar a la poblacién con la

finalidad que esta genere resultados especificos.

La muestra para la presente investigacion sera de 5 directivos que incluyen a los

jefes y gerentes del area de la Empresa Teleatento del Pera y 23 supervisores.

Muestreo: Probabilistica — Aleatorio Simple, el muestreo sera de tipo aleatorio
simple intencionado debido a que cada sujeto a analizar tiene la misma probabilidad
de ser elegido en el presente estudio de investigacién. Asi mismo menciona Otzen
y Manterola (2017, p.2) el muestreo aleatorio simple tiene como objetivo que toda
la poblacion tiene la misma oportunidad de ser incluida en la muestra, esto quiere

decir que todo sujeto a investigar tendra la misma probabilidad de eleccién.

3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos

Técnicas: La informacidn que se presentara en la presente investigacion usa la
técnica de la encuesta que es la que servird para conocer la Interaccion de la
Informacién, Andlisis de la Informacién, asi como el grado de satisfacciéon y
exactitud de informacion de los directivos mediante cuestionarios. Asi lo reafirma
(Jociles, 2018, p.6) la técnica a utilizarse estd debe ser siempre valida para el
estudio del proceso que se desea construir que deben tener caracteristicas

concretas en situaciones reales.

Instrumento: Se utilizara el cuestionario a través de preguntas claves se procedera
a encuestar a los jefes de area, directivos y supervisores. Para Satanova y

Sedliacikova (2015) el método de cuestionario 0 encuesta se utiliza para procesar
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un estudio de forma empirica, que representa un analisis de la situacion en la

materia resuelta en la practica empresarial. (p.3)

3.5. Procedimientos

Los procedimientos que han sido realizados en la presente investigacion son el
proceso de recolectar informacion, solicitud previa que el investigador envio al area
de coordinacion de la empresa Teleatento del Peru para tener la autorizacion de
usar dichos datos la carta de presentacion se ubica en anexos 4, asi mismo
tenemos las aprobacion para realizar la investigacion en el anexo 6; esto con la
finalidad de que los profesionales que fueron encuestados tuvieron la disponibilidad
de contestar los cuestionarios que se les proporciono de forma virtual. Luego de
haber recibido la conformidad de los profesionales se realizé el tratamiento de datos
recogidos que provienen de las encuestas. Toda la informacion que ha sido
recolectada para la medicion de nuestros indicadores ha sido ingresados y tratados
en el Software IBM SPSS Statistics 26,0 para su posterior andlisis e interpretacion

que permitiran dar valides a las hipotesis de investigacion.

Se realiz6 la prueba estadistica de Shapiro Wilk, debido a que la muestra para
investigacion es menor a 30, dicha prueba nos dio a conocer que su distribucion es

no normal, para la prueba de hipétesis se aplico la prueba de wilcoxon.
3.6. Método de anélisis de datos

Los instrumentos que seran utilizados en la presente seran validados por el juicio
de expertos (Anexo 3), esto con la finalidad de la verificacion de la confiabilidad de
datos, asi como también corroborar que las fichas de instrumento sean las
adecuadas. Para determinar si la herramienta es confiable y digna de confianza, se
utilizé el Alpha de Cronbach. Para Soler y Soler (2012) Es el coeficiente que se usa
para saber cudl es la fiabilidad de datos que toman valores entre 0 y 1, cuando este

se aproxime mas al numero 1 este serd mayor fiable. (p.5).

La presente investigacion seguird un enfoque cuantitativo que tiene como
finalidad identificar y resolver las hipétesis planteadas por cada indicador. Se
aplicara la estadistica descriptiva, de igual forma la estadistica inferencial para
realizar el contraste con las hipétesis planteadas, asi estas tendran una validez

cuando se use spearman.
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3.7. Aspectos éticos

Dado que este trabajo de investigacion es de naturaleza propia, la recoleccion,
procesamiento y analisis de datos corre a cargo del tesista, se utilizd las nomas
(APA) 7ma edicibn para referencias las citas bibliograficas. EIl trabajo de
investigacion presentado sera sometido al programa Turnitin para crear un informe
anico de originalidad basado en la resolucion del vicepresidente de investigacion
N° 0082017VI / UCV. Se ha seguido los lineamientos exigidos por la Universidad
César Vallejo de acuerdo con la resolucion rectoral N° 0089-2019/UCV. La
informacion se recolecto mediante encuestas virtuales a los profesionales

involucrados del area de servicios técnicos de la Empresa Teleatento del Peru.
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V. RESULTADOS

Resultados descriptivos de la interaccion de la informacion
Se realizo la evaluaciéon del Pre Test y Post Test para determinar de la forma en
que medida El Business Intelligence mejora la interacciéon de la informacion en el
proceso de toma de decisiones se realiza el analisis descriptivo.

Indicador 1: Interaccion de la Informacion (Pre Test)

En la tabla N°1 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la
interaccion de la informacién en el Pre Test con respecto a la Interaccion de la
informacion de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado
que el 46,4% de los encuestados afirman que interactdan con la informacién del
sistema actual es regular, mientras que el 21,4% es malo, 14,3 % Bueno y
Excelente en un 17,9%.

Tabla 1. Indicador Interaccion de la Informacion PRE_TEST.

D1: Interacciéon de la Informacion_PRE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 6 214 21,4 21,4
Regular 13 46,4 46,4 67,9
Bueno 4 14,3 14,3 82,1
Excelente 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26.

En la Figura N°1 se muestra la interaccion de la afirmacion agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 46,43% afirma que la interaccion de la
informacion con el sistema actual es Regular, poniendo en evidencia que los
encuestados no realizan procesos de interaccion de la informacion con el sistema
actual, lo que se interpreta como un resultado no deseable por parte de la gerencia

técnica.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Interaccion de la informacion PRE_TEST

de la Informacion (Post Test)

En la tabla N°2 se describe los porcentajes alcanzados de la interaccién de la

informacion en el Post Test con respecto a la Interaccidon de la informacién de los

encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado que el 39,3% de los

encuestados afirman que interactdan con la informacion del Business Intelligence

es Buena, mientras que el 17,9% es Malo, 21,4 % regular y Excelente en un 21,

4%.

Tabla 2.

Indicador Interaccion de la Informacién POST_TEST.

D1: Interaccion de la Informacion_POST (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Malo 5 17,9 17,9 17,9
Regular 6 21,4 21,4 39,3
Bueno 11 39,3 39,3 78,6
Excelente 6 21,4 21,4 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26.
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Fuente: Elaboracion Propia.
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Figura 2. Interaccion de la informacion POST_TEST

En la Figura N°2 se muestra la interaccién de la afirmacién agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 39,29% afirma que la interaccién de la
informacion utilizando el Business Intelligence es Buena, un 21,4% Excelente,

logrando asi que el proceso de interaccion de la informacion sea la esperada en

cuanto a ser buena y excelente.

Analisis Descriptivo Comparativo:

Tabla 3. Prueba de normalidad: Indicador Interacciéon de la Informacion

D1: Interaccion de la
Informacion_POST

D1: Interaccion de la
Informacion_PRE

(Agrupada) (Agrupada)

N Valido 28 28

Perdidos 0 0
Media 2,64 2,29
Mediana 3,00 2,00
Desv. Desviacién 1,026 1,013
Varianza 1,053 1,026
Minimo 1 1
Maximo 4 4

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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En la tabla N° 3 se muestra los valores de la Media con un valor del 2,29 en el Pre
Testy un 2,64 en el Post Test, una desviacion del 1,013 en el Pre Test y un 1,053
en el Post Test, quedando en evidencia un incremento del 0,35 del valor de la

media en la interacciéon de la informacion.

Analisis de Inferencia:

El Indicador Interaccion de Informacion se le aplico la prueba de normalidad para
luego determinar la prueba de hipétesis a usarse. Se procedi6 a realizar la prueba
de normalidad Shapiro Will.

Tabla 4. Anadlisis de Inferencia: Indicador Interaccion de la Informacion
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
D1: Interaccién de la ,869 28 ,002
Informacion_POST
(Agrupada)
D1: Interaccion de la ,843 28 ,001
Informacion_PRE
(Agrupada)

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

Si el valor de sig.<0,05 la distribucién no normal

Si el valor de sig.20,05 la distribucion es normal.

Como se identifica en la tabla N° 4, el valor del sig. para el pre y post test es menor

a 0,05, entonces estas tienen una distribuciéon no normal.

Contrastacion de Hipotesis

Para la contrastacion de hipotesis se aplico la prueba de Wilcoxon por adoptar una
distribucion no normal. En la tabla N° 5 se muestra los datos de la prueba

realizada.
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Tabla 5. Contrastacion de Hipotesis: Indicador Interaccion de la Informacion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

D1: Interaccion de la Rangos 258 14,82 370,50
Informacion_PRE - D1: negativos
Interaccion de la Rangos ob 3,75 7,50
Informacion_POST positivos

Empates 1°

Total 28

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Tabla N° 6 se muestra el estadistico de contraste hallado, asi como también
se observa que el sig. es claramente menor a 0,05 rechazando la hipotesis nula 'y

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%.

Tabla 6. Estadistico de Prueba: Dimensiéon Interaccion de la Informacion

Estadisticos de prueba?

D1: Interaccion de la Informacion_PRE
- D1: Interaccién de la
Informacion POST

Z -4,362°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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Validaciéon de Hipotesis

Debido a que se realiz6 la prueba de Wilcoxon, se extrajo de la tabla N°5 el valor
de Z, por lo tanto, no se aplica su formula, el valor Z es de — 4,362

Hipotesis Estadisticas
Ho: INTERAsa = INTERA bi

Ha: INTERAsa < INTERA bi

Donde:

- INTERA sa: Interaccion de Informacion con el Sistema Actual (2,29)
- INTERA bi Interacciéon de Informacion con la Solucién de Business

Intelligence (2,69)

Por lo tanto, se acepta la Hipotesis Alterna el uso de un Bussines Intelligence
Mejora la Interaccion de la informacién para la Toma de Decisiones en el area
servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAC., 2021.

Resultados descriptivos del Analisis de Informacion

Se realizo la evaluacion del Pre Test y Post para determinar la forma en que medida
El Business Intelligence mejora el analisis de la informacion en el proceso de toma

de decisiones se realiza el analisis descriptivo.
Indicador 2: Analisis de la Informacién (Pre Test)

En la tabla N° 7 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del andlisis
de la informacion en el Pre Test con respecto al analisis de la informacién de los
encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado que el 35,7 % de los
encuestados afirman que el analisis la informacion del sistema actia es Regular,

mientras que el 21,4% es malo, 25 % Bueno y Excelente en un 17,9%
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Tabla 7. Indicador Analisis de la Informacion PRE_TEST.

D2: Analisis de la Informacion_PRE (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido  Porcentaje acumulado
Malo 6 21,4 21,4 21,4
Regular 10 35,7 35,7 57,1
Bueno 7 25,0 25,0 82,1
Excelente 5 17,9 17,9 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N° 3 se muestra el analisis de la afirmacién agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 35,71 % afirma que la interaccién de la
informacion sin uso del Business Intelligence es regular, un 21,4% es malo,
poniendo en evidencia que los encuestados no se muestran confiables con el

analisis de informacion que tiene el sistema actual.

Fuente: Elaboracion Propia.

D2: Analisis de la Informacion_PRE (Agrupadal)

40

Porcentaje

Walo Regular Bueno Excelente

D2: Analisis de la Informacion_PRE (Agrupada)

Figura 3. Interaccion de la informaciéon PRE_TEST
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Indicador 2: Analisis de la Informacion (Post Test)

En la tabla N°8 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del analisis de
la informacion en el Post Test con respecto al analisis de la informacion de los
encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado que el 32,1 % de los
encuestados afirman que el analisis la informacion del sistema actia es Bueno,

mientras que el 32,1 % es excelente, regular un 17,9% y malo al 17,9%

Tabla 8. Indicador Analisis de la Informacion POST_TEST.

D2: Analisis de la Informacion_POST (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Malo 5 17,9 17,9 17,9
Regular 5 17,9 17,9 35,7
Bueno 9 32,1 32,1 67,9
Excelente 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N°8 se muestra el analisis de la afirmacion agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 32,1 % afirma que la interaccion de la
informacion con el Business Intelligence es buena y excelente, poniendo en
evidencia que los encuestados se muestran confiables con el andlisis de

informacion del Business Intelligence.
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Fuente: Elaboracion Propia.

D2: Analisis de la Informacion_POST (Agrupada)

40

Porcentaje

Walo Reqular Bueno

D2: Analisis de la Informacion_POST (Agrupada)

Excelente

Figura 4. Interaccion de la informacion POST_TEST

Analisis Descriptivo Comparativo

En la tabla N° 9 se muestra los valores de la Media con un valor del 2,39 en el Pre

Testy un 2,79 en el Post Test, una desviacion del 1,031 en el Pre Testy un 1,101

en el Post Test, quedando en evidencia un incremento del 0,40 del valor de la

media en el analisis de informacion.

Tabla 9. Prueba de normalidad: Indicador Analisis de la Informacion

D2: Andlisis de la
Informacion_POST

D2: Analisis de la

Informacion_PRE

(Agrupada) (Agrupada)

N Valido 28 28

Perdidos 0 0
Media 2,79 2,39
Mediana 3,00 2,00
Desv. Desviacion 1,101 1,031
Varianza 1,212 1,062
Minimo 1 1
Maximo 4 4

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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Anadlisis de Inferencia

Para el Indicador Analisis de Informacion se le aplico la prueba de normalidad para
luego determinar la prueba de hipétesis a usarse. Se procedio a realizar la prueba
de normalidad Shapiro Will.

Tabla 10. Anédlisis de Inferencia: Indicador Andlisis de la Informacion.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
D2: Analisis de la ,847 28 ,001
Informacién_POST (Agrupada)
D2: Analisis de la ,876 28 ,003

Informacion_PRE (Agrupada)

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

Si el valor de sig.<0,05 la distribucién no normal.
Si el valor de sig.=20,05 la distribucion es normal.

Como se identifica en la tabla N° 10, el valor del sig. para el pre y post test es menor

a 0,05, entonces estas tienen una distribucion no normal.
Contrastacion de Hipotesis

Para la contrastacion de hipotesis se aplicé la prueba de Wilcoxon por adoptar una
distribucion no normal. En la tabla N° 11 se muestra los datos de la prueba

realizada.
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Tabla 11.  Contrastacion de Hipotesis: Indicador Analisis de la Informacion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

D2: Analisis de la Rangos 22 4,00 8,00
Informacion_POST - D2:  negativos
Analisis de la Rangos 26° 15,31 398,00
Informacion_PRE positivos

Empates 0°

Total 28

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

Enla Tabla N° 12 se muestra el estadistico de contraste hallado, asi como también

se observa que el sig. es claramente menor a 0,05 rechazando la hipotesis nula 'y

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%

Tabla 12. Estadistico de Prueba: Indicador Andlisis de la Informacion.

Estadisticos de prueba?®

D2: Andlisis de la Informacién_POST -
D2: Andlisis de la Informacién_ PRE

Z -4,442°

Sig. asintética(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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Validaciéon de Hipotesis

Debido a que se realizo la prueba de Wilcoxon, se extrajo de la tabla n°5 el valor

de Z, por lo tanto, no se aplica su formula, el valor Z es de — 4.442

Hipodtesis Estadisticas
Ho: ANINFsa = ANINF bi
Ha: ANINFsa < ANINF bi
Donde:
- ANINF sa: Andlisis de Informacién con el Sistema Actual (2,39)

- ANINF bi: Andlisis de Informacién con la Solucién de Business

Intelligence (2,79).

Por lo tanto, se acepta la Hipdtesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence
Mejora el analisis de la informacion para la Toma de Decisiones en el area servicios

técnicos en la empresa Teleatento del Pera SAC., 2021.
Resultados descriptivos de la Exactitud de Informacién

Se realizo la evaluacion del Pre Test y Post para determinar de la forma en que
medida El Business Intelligence mejora la Exactitud de la informacion en el proceso

de toma de decisiones se realiza el analisis descriptivo.
Indicador 3: Exactitud de lainformacidn (Pre Test):

En la tabla N°13 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la
exactitud de la informacién en el Pre Test con respecto al indicador exactitud de la
informacion de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado
que el 53,6 % de los encuestados afirman que la exactitud de informacion del
sistema actual es Regular, mientras que el 21,4% es bueno, 10,7 % Malo y
Excelente en un 14,3%.
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Tabla 13. Indicador Exactitud de la informacion PRE_TEST

D3: Exactitud de Informacion_PRE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 3 10,7 10,7 10,7
Regular 15 53,6 53,6 64,3
Bueno 6 21,4 21,4 85,7
Excelente 4 14,3 14,3 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N°5 se muestra la exactitud de la afirmacion agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 53,6 % afirma que la exactitud de la
informacion con el Business Intelligence es regular, un 21,4% es bueno, 10,71 es
Mala y un 14,3% es excelente, poniendo en evidencia que el sistema actual no
posee una exactitud de informacion en sus procesos habituales.

Fuente: Elaboracion Propia

D3: Exactitud de Informacion_PRE (Agrupada)

G0

Porcentaje

Malo Regular Bueno Excelente

D3: Exactitud de Informacion_PRE (Agrupada)
Figura 5. Exactitud de la informacion PRE_TEST
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Indicador 3: Exactitud de la Informacion (Post Test)

En la tabla N°14 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la
exactitud de la informacién en el Post Test con respecto al indicador exactitud de la
informacion de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado
que el 32,1 % de los encuestados afirman que la exactitud de informaciéon del

sistema actual es excelente, 28,6% es Buena, regular un 25% y 14,3 % Mala.

Tabla 14. Indicador Exactitud de la informacion POST_TEST

D3: Exactitud de Informacion_POST (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 4 14,3 14,3 14,3
Regular 7 25,0 25,0 39,3
Bueno 8 28,6 28,6 67,9
Excelente 9 32,1 32,1 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N° 6 se muestra la exactitud de la afirmacion agrupada de forma
estadistica, donde se interpreta que el 32,4 % afirma que la exactitud de la
informacion con el Business Intelligence es excelente, un 28,57 % es bueno, 25%
es regular y un 14,29 % es malo, poniendo en evidencia que en los procesos

realizados mantienen una exactitud de informacién con el Business Intelligence.
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Fuente: Elaboracion Propia

D3: Exactitud de Informacién_POST (Agrupada)

40

Porcentaje

Malo Regular

Bueno Excelente

D3: Exactitud de Informacion_POST (Agrupada)

Figura 6. Exactitud de la informaciéon POST_TEST

Analisis Descriptivo Comparativo

En la tabla N° 15 se muestra los valores de la Media con un valor del 2,39 en el

Pre Test y un 2,79 en el Post Test, una desviacion del 0,85 en el Pre Test y un

1,067 en el Post Test, quedando en evidencia un incremento del 0,40 del valor de

la media en el andlisis de informacion.

Tabla 15. Prueba de normalidad: Indicador Exactitud de la informacién

D3: Exactitud de

D3: Exactitud de

Informacion_POST Informaciéon_PRE
(Agrupada) (Agrupada)

N Valido 28 28

Perdidos 0 0
Media 2,79 2,39
Mediana 3,00 2,00
Desv. Desviacién 1,067 ,875
Varianza 1,138 , 7166
Minimo 1 1
Maximo 4 4

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

Anadlisis de Inferencia
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Para el Indicador Exactitud de Informacion se le aplico la prueba de normalidad

para luego determinar la prueba de hipoétesis a usarse. Se procedio a realizar la

prueba de normalidad Shapiro Will.

Tabla 16. Anédlisis de Inferencia: Indicador Exactitud de la informacion.

Shapiro-Wilk
Estadistico  Estadistico al Sig.
D3: Exactitud de ,194 ,859 28 ,001
Informacion_POST (Agrupada)
D3: Exactitud de ,316 ,837 28 ,001

Informacion PRE (Agrupada)

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
Si el valor de sig.<0,05 la distribucién no normal.

Si el valor de sig.=0,05 la distribucion es normal.

Como se identifica en la tabla N° 16, el valor del sig. para el pre y post test es menor

a 0,05, entonces estas tienen una distribucién no normal.

Contrastacion de Hipotesis

Para la contrastacion de hipotesis se aplico la prueba de Wilcoxon por adoptar una

distribucidon no normal. En la tabla N° 17 se muestra los datos de

realizada.

la prueba

Tabla 17.  Contrastacion de Hipétesis: Indicador Exactitud de la informacion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

D3: Exactitud de Rangos 12 2,50 2,50
Informacion_POST - D3: negativos
Exactitud de Rangos 25b 13,94 348,50
Informacion_PRE positivos

Empates 2°

Total 28

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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En la Tabla N° 18 se muestra el estadistico de contraste hallado, asi como también
se observa que el sig. es claramente menor a 0,05 rechazando la hipotesis nula y

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%

Tabla 18. Estadistico de Prueba: Indicador Exactitud de la informacion.

Estadisticos de prueba?

D3: Exactitud de Informaciéon_POST -
D3: Exactitud de Informaciéon PRE

z -4,398°

Sig. asintdtica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
Validacion de Hipotesis

Debido a que se realiz6 la prueba de Wilcoxon, se extrajo de la tabla N°18 el valor

de Z, por lo tanto, no se aplica su formula, el valor Z es de — 4.398
Hipotesis Estadisticas
Ho: EXCINF sa = EXCINF bi
Ha: EXCINF sa < EXCINF bi
Donde:
- EXCINFsa: Exactitud de Informacién con el Sistema Actual (2,39).

- EXCINFbi Exactitud de Informacion con la Solucion de Business

Intelligence (2,79).

Por lo tanto, se acepta la Hipotesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence
Mejora la Exactitud de Informacion para la Toma de Decisiones en el area servicios

técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAC., 2021.
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Resultados descriptivos del Grado de Satisfaccion

Se realizo la evaluacion del Pre Test y Post para determinar de la forma en que
medida El Business Intelligence mejora el grado de satisfaccion en el proceso de

toma de decisiones se realiza el andlisis descriptivo.
Indicador 4: Grado de Satisfaccion (Pre Test):

En la tabla N°19 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del grado de
satisfaccion en el Pre Test con respecto al grado de satisfaccion con el sistema
actual a los encuestados arrojaron como resultado que el 46,4% es regular, bueno

en un 28,6%, malo un 14,3% y excelente en un 10,7%.

Tabla 19. Indicador Grado de Satisfaccion PRE_TEST

D4: Grado de satisfaccién_PRE (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 4 14,3 14,3 14,3
Regular 13 46,4 46,4 60,7
Bueno 8 28,6 28,6 89,3
Excelente 3 10,7 10,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N° 7 se muestra por porcentajes alcanzados del grado de satisfaccion
agrupada de forma estadistica, donde se interpreta que el 46,43% es regular, un
14,29% mala, es buena en un 28,57% y excelente en un 10,71%, dando como
resultado que los encuestados perciben un grado de satisfaccién regular con el uso
del sistema actual, esto trae como consecuencia la insatisfaccion de los

trabajadores repercutiendo asi sus labores diarias.
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Fuente: Elaboracion Propia

D4: Grado de satisfaccion_PRE (Agrupada)

50

40

30

Porcentaje

20

10

Malo Regular Bueno Excelente
D4: Grado de satisfaccion_PRE (Agrupada)
Figura 7. Grado de Satisfaccion PRE_TEST

Indicador 4: Exactitud de la Informacion (Post Test):

En la tabla N° 20 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del grado de
satisfaccion en el Post Test con respecto al indicador grado de satisfaccion de los
encuestados con el Business Intelligence. Arrojando como resultado que el 35,7 %
afirman que se sientes satisfechos, un 25% es Bueno, un 21,4% es regular y un
17,9 % malo.

Tabla 20. Indicador Grado de Satisfaccion POST_TEST

D4: Grado de satisfaccion_POST (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Malo 5 17,9 17,9 17,9
Regular 6 21,4 21,4 39,3
Bueno 7 25,0 25,0 64,3
Excelente 10 35,7 35,7 100,0
Total 28 100,0 100,0

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Figura N°8 se muestra por porcentajes alcanzados del grado de satisfaccion
agrupada de forma estadistica, donde se interpreta que el 35,71 % es excelente,

un 25% es bueno, 21,43% es regular y mala en un 17,5%, dando como resultado
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gue los encuestados perciben un grado de satisfaccion excelente con el uso del
Business Intelligence, siendo este el esperado por la gerencia del area de servicios

técnicos de la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

D4: Grado de satisfaccion_POST (Agrupada)

40

Porcentaje

MWalo Regular Bueno Excelente

D4: Grado de satisfaccion_POST (Agrupada)

Figura 8. Grado de Satisfaccion POST_TEST

Analisis Descriptivo Comparativo

En la tabla N° 21 se muestra los valores de la Media con un valor del 2,36 en el
Pre Test y un 2,79 en el Post Test, una desviacion del 0,870 en el Pre Test y un
1,134 en el Post Test, quedando en evidencia un incremento del 0,43 del valor de

la media en el andlisis de informacion.

Tabla 21. Prueba de normalidad: Indicador Grado de Satisfaccion

D4: Grado de D4: Grado de
satisfaccion_POST satisfaccion_PRE
(Agrupada) (Agrupada)
N Valido 28 28
Perdidos 0 0
Media 2,79 2,36
Mediana 3,00 2,00
Desv. Desviacién 1,134 ,870
Varianza 1,286 757
Minimo 1 1
Maximo 4 4

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
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Anadlisis de Inferencia

Para el Indicador Grado de Satisfaccion se le aplico la prueba de normalidad para

luego determinar la prueba de hipétesis a usarse. Se procedio a realizar la prueba

de normalidad Shapiro Will, ya que la muestra es menor a 50.

Tabla 22. Analisis de Inferencia: Indicador Grado de Satisfaccion

Shapiro-Wilk

Estadistico Estadistico

D4: Grado de ,215 ,840
satisfaccion_POST

(Agrupada)

D4: Grado de ,266 ,872

satisfaccion_PRE (Agrupada)

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26
Si el valor de sig.<0,05 la distribucién no normal.

Si el valor de sig.=0,05 la distribucion es normal.

Como se identifica en la tabla N° 22, el valor del sig. para el pre y post test es menor

a 0,05, entonces estas tienen una distribucién no normal.

Contrastacion de Hipétesis

Para la contrastacion de hipotesis se aplico la prueba de Wilcoxon por adoptar una

distribucién no normal. En la tabla N° 23 se muestra los datos de la prueba

realizada.



Tabla 23.  Contrastacion de Hipétesis: Indicador Grado de Satisfaccion

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

D4: Grado de Rangos 12 2,00 2,00
satisfaccion_POST - D4:  negativos
Grado de
satisfaccion PRE Rangos 26° 14,46 376,00

positivos

Empates 1°

Total 28

Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

En la Tabla N° 24 se muestra el estadistico de contraste hallado, asi como también
se observa que el sig. es claramente menor a 0,05 rechazando la hipotesis nula y

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%.
Tabla 24. Estadistico de Prueba: Indicador Grado de Satisfaccion

Estadisticos de prueba?

D4: Grado de satisfaccion_POST - D4:
Grado de satisfaccion PRE

-4,494°
,000

Z
Sig. asintética(bilateral)

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.
Fuente: Extraccion de Resultados SPSS 26

Validacién de Hipotesis

Debido a que se realiz6 la prueba de Wilcoxon, se extrajo de la tabla N° 24 el

valor de Z, por lo tanto, no se aplica su formula, el valor Z es de — 4,494.

Hipotesis Estadisticas

Ho: GDSAT sa = GDSAT bi
Ha: GDSAT sa < GDSAT bi

43



Dénde:

GDSAT sa: Grado de Satisfaccion con el Sistema Actual (2,36).
GDSAT bi Grado de Satisfaccion con la Solucion de Business Intelligence
(2,79).

Por lo tanto, se acepta la Hipétesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence
Mejora el Grado de satisfaccion para la Toma de Decisiones en el area servicios

técnicos en la empresa Teleatento del Pert SAC., 2021”.
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V. DISCUSION

Los resultados que se han conseguido en el presente estudio han puesto en
evidencia las alteraciones de los cuatro indicadores que se han planteado con
respecto a la variable dependiente Toma de Decisiones, en el proceso de desarrollo
e implementacion del Business Intelligence se realizarén los contrastes del estudio
en el pre test y post test esto con la finalidad de la validacién de las pruebas de
normalidad de los datos extraidos, al realizar dichas pruebas los cuatro indicadores
adoptaron una distribucién no normal, por consiguiente se establece que el analisis
descriptivo se realiza mediante datos no parametricos, de igual manera se realizo
la prueba de wilcoxon para validar la hipotesis alterna, se han descrito en el estudio

los resultados de la media, desviacion estandar, el minimo y maximo.

Para la realizacién de la prueba de normalidad se utilizo el procedimiento de
Kolmogorov — Smirnov, el estudio fue aplicado a 28 encuestados para dar
respuesta a la exactitud de informacién, analisis de informacion, interaccion de la
afirmacién y el grado de satisfaccion , al aplicarles dicha prueba se encontré que el
sig es de los cuatro indicadores es menor a 0,05 dichos valores muestran que la
distribucion es no parametrica para los cuatro indicadores; para la contrastacion
de hipotesis se aplicé la prueba de Wilcoxon para el indicador interaccion de la
informacion, los datos obtenidos en su p valor es inferior a 0,05 con una
significancia de 0,000, por lo tanto de rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipotesis alterna con un 95% de confianza. Por consiguiente el Business
Intelligence mejora la interaccién de la informacion en la toma de decisiones en la

empresa Teleatento del Pert SAC.

Para la contrastacion de hipotesis se aplicé la prueba de Wilcoxon para el
indicador analisis de la informacion, los datos obtenidos en su p valor es inferior a
0,05 con una significancia de 0,000, por lo tanto de rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Por consiguiente el Business
Intelligence mejora el analisis de la informacion en la toma de decisiones en la

empresa Teleatento del Peru SAC.

En cuanto a la contrastacion de hipotesis se aplico la prueba de Wilcoxon para

el indicador exactitud de la informacion, los datos obtenidos en su p valor es inferior
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a 0,05 con una significancia de 0,000, por lo tanto de rechaza la hipotesis nula 'y se
acepta la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Por consiguiente el Business
Intelligence mejora la exactitud de la informacion en la toma de decisiones en la

empresa Teleatento del Pert SAC.

Para la contrastacion de hipotesis se aplicé la prueba de Wilcoxon para el
indicador Grado de Satisfaccion, los datos obtenidos en su p valor es inferior a 0,05
con una significancia de 0,000, por lo tanto de rechaza la hipotesis nula y se acepta
la hipotesis alterna con un 95% de confianza. Por consiguiente el Business
Intelligence mejora el grado de satisfaccion en la toma de decisiones en la empresa
Teleatento del Pert SAC.

De acuerdo al primer obejtivo especficico uno, se plante6 determinar de que
manera influye el uso de un Business Intelligence en la interaccién de la informacion
para la toma de decisiones. Segun el indicador Interaccion de informacion los
encuestados afirman que es regular como interactuan con el sistema actual al
momento de procesar la informacion alcanzado un 46,4%, malo en un 21,4%,
bueno en un 14,3% y excelente en un 17,9% esto contrasta significativamente al
momento de aplicar el Business Intelligence donde los encuestados responden que
la interaccion de la informacion es buena en un 39,4%, regular en un 21,4% y
excelene en un 21,4%. En la tabla N°3 en el analisis descriptivo agrupado del
Indicador propuesto se alcanza una media en el pretest de un 2,29 y en el post test
un 2,64 se evidencia que existe un incremento positivo en la interaccion de la

informacion.

Para la contrastacion de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxén, en la tabla
n°5 se muestra el rango promedio negativos del pre test que alcanzé un 14,82
mientras que para el post test e rango promedio postivo fue de 3,75, la suma de
rangos negativos para el pre test es de 370,50 y para la suma de rangos postitos
post test postivos es de 7,50; siguiendo el contraste para la hipotesis en la tabla n°
6 el estadistico de contraste es de -4,362 y la significancia de 0,000 lo cual significa
que esta dentro del porcentaje de error del 0,05 en zona de rechazo por
consiguiente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna con un

95% de confianza.
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Estos datos guardan relacién con Diaz (2020) en su tema de investigacién “
Inteligencia de Negocios en la mejora de la gestion de focalizacién del Ministerior
de Desarrollo e Inclusion Social, afio 2019, donde se observa que la dimension
eficiencia en cuanto a los registros programados, los resultados arrojan que la
eficiencia de estos es en el pre test 32% muy eficiciente y con la herramienta
tecnologica alcanzé un 100%, es ineficiente en un 16% en el pre test y en el post
test se alcanzo6 un 0%, es regularmente eficiente es un 52% en el pre test y un 0%
en el post test. Luego del analisis respectivo se puede observar que se tiene un
100% de muy eficiencite al realizar los registros que se programan. La investigacion
conluye que la aplicaciéon de la herramienta de inteligencia de negocios mejora
significativamente la eficiencia en la gestion de focalizacion, esto incrementa la
ejecucion de los registros que se programam obteniendo una mejor interaccion de
la informacién de la cantidad de registros y reportes mensuales para poder toma
decisiones. El disefio de la invesitigacion es experimental con un enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacién es aplicada con un disefio pre experimental

donde se establecen grupos de prueba con un pre y post test.

En el segundo objetivo especifico se plante6 determinar de que manera
influye el uso de un Business Intelligene en el analisis de informacion para la toma
de deciciones. Segpun el indicador propuesto analisis de informacion en el pre test
los encuestados responden que con el sistema actual el analisis de informacién es
regular en un 35,7%, malo en 21,4%, bueno en 25,0 % y excelente en 17,9%. Esto
resultados se contrastan en el post test que el uso del business intelligence es
buena en el analisis de informacion en un 32,1%, es excelente en un 32,1% vy
regular y mala solo enun 17,9%. En la tabla N°9 en el analisis descriptivo agrupado
se evidencia que la media alcanzada en el pretest tiene un valor del 2,39 y en el
post test un 2,79 dando como resultado que existe un efecto postivo en el analisis

de informacién utilizando el Business Intelligence.

Para la contrastacion de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxén, en la tabla
n°11 se muestra el rango promedio negativos del pre test que alcanzé un 15,31
mientras que para el post test e rango promedio postivo fue de 4,00, la suma de
rangos negativos para el pre test es de 398,00 y para la suma de rangos postitos

post test postivos es de 8,00 ; siguiendo el contraste para la hipotesis en la tabla
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n° 12 el estadistico de contraste es de -4,442 y la significancia de 0,000 lo cual
significa que esta dentro del porcentaje de error del 0,05 en zona de rechazo por
consiguiente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna con un
95% de confianza.

Estos resultados guardan relacion con el estudio desarrollado por Quise
(2021) en su tema “ Business Intlligence en la Toma de Decisiones de la Alta
Direccién de la SUCAMEC de la Sede Central, 2021, donde encuentra como
niveles porcentuales que el analisis de informacién en la toma de decisiones a base
del Business Intelligence alcanzo6 un porcentaje de eficiente del 39%, regular en un
37% y deficiente en 24%. Cabe precisar que el estudio presenta las mismas
variables de invesitagacion, utilizando una muestra de 80 trabjadores para las
encuestas, sigue el tipo de estudio basico, con un disefio no experimental, su
enfoque es cuantitativo porque todos los datos tratados recibieron un analisis
estadistico. La investigacion concluye que con respecto al objetivo espeficico el
Business Intelligence influye significativamente en el analisis de informacion para
la toma de decisiones de la Alta Direccion de la SUCAMEC de la Sede Central ,
2021 sustentadose con el estadistico de Wald de 32,086 y sig 0,000 < 0,05.

En el tercer objetivo especifico se planted determinar en que medida influye
el uso de un Business Intelligence en la exactitud de informacién para la toma de
decisiones. Segun el indicador Exactitud de Informacién en el pre test los
encuestados manfiestan que con el sistema actual un 53,6% responde que es
regular, mientras que un 21,4% es bueno, un 10,7 lo considera malo y solo un 14,3
% considera que es excelente. Esto datos se contrastan con la aplicacién del
Business Intelligence Post Test donde se arroja que los encuestados consideran
gue la exactitud de la informacion es excelente en un 32,1%, buena en un 28,6% |,
regular en 25,0%. En la tabla n° 15 se halla que la media alcanzada en el pret est
es del 2,39 y en el post test es del 2,79 lo que tiene como resultado que el impacto

a sido mayor con la aplicacion del BI.

Para la contrastacion de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxén, en la tabla
n°17 se muestra el rango promedio negativos del pre test que alcanz6 un 13,94

mientras que para el post test el rango promedio postivo fue de 2,50, la suma de
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rangos negativos para el pre test es de 348,50 y para la suma de rangos postitos
post test postivos es de 2,50; siguiendo el contraste para la hipotesis en la tabla n°
18 el estadistico de contraste es de -4,938 y la significancia de 0,000 lo cual significa
que estd dentro del porcentaje de error del 0,05 en zona de rechazo por
consiguiente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna con un

95% de confianza.

Estos resultados guardan relacion con el estudio desarrollado por Quise
(2021) en su tema “ Business Intlligence en la Toma de Decisiones de la Alta
Direccion de la SUCAMEC de la Sede Central, 2021, donde se muestra como
resultados que la eficacia de la informacion con el Bl alcanz6 un 37% de efieciencia,
un 34% regular y 29% deficiente. Cabe precisar que el estudio presenta las mismas
variables de invesitagacion, utilizando una muestra de 80 trabjadores para las
encuestas, sigue el tipo de estudio basico, con un disefio no experimental, su
enfoque es cuantitativo porque todos los datos tratados recibieron un analisis
estadistico. La investigacion concluye que con respecto al objetivo especifico el
Business Intelligence influye significativamente en el eficacia de la informacion para
la toma de decisiones de la Alta Direccion de la SUCAMEC de la Sede Central ,
2021 sustentadose con el estadistico de Wald de 29,131 y sig 0,000 < 0,05.

En el cuarto objetivo especifico se planteé determinar en que medida influye
el uso de un Business Intelligence en el grado de satisfaccion para la toma de
decisiones. Segun el grado de satisfaccién alcanzado en el pre test alcanzado
demuestra que los encuestados se encuentran regularmente satisfechos en un
46,4%, un 28,6% considera que es bueno, malo en un 14,3% y excelente en 10,7%,
esto contrasta con lo hallado en el post test donde los encuestados afirman que la
satisfaccion con el Business Intelligence es excelente en un 35,7%, bueno en un
25,0%, regular en un 21,4% y 17,95 malo. En la tabla N°21 se halla que la media
alcanzada en el pre test es 2,36 y con la aplicaciéon del Bl se alcana un 2,79, lo que

evidencia que existe un incremento positivo en la satisfaccion de los usuarios.

Para la contrastacion de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxon, en la tabla
n°23 se muestra el rango promedio negativos del pre test que alcanzé un 14,46

mientras que para el post test e rango promedio postivo fue de 2,00, la suma de
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rangos negativos para el pre test es de 376,00 y para la suma de rangos postitos
post test postivos es de 2,00; siguiendo el contraste para la hipotesis en la tabla n°
24 el estadistico de contraste es de -4,494 y la significancia de 0.000 lo cual significa
que esta dentro del porcentaje de error del 0,05 en zona de rechazo por
consiguiente se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna con un

95% de confianza.

Estos datos guardan relacién con Rios (2020) en su tema de investigacién “
Inteligencia de negocios basado en la nueva tecnologia Evolution para la toma de
decisones en el Area de Tramite documentario de los juzgados civiles de la corte
superior de Justicia de Huarua, donde en el grupo pre test se encuentra que la
satisfaccion del responsable alcanzd un porcentaje no satisfecho en un 63%, el
37% se siente satisfecho, en cuanto al estudio post test se comprueba que el 70%
se siente satisfecho y el 30% percibe que la satisfaccion es mala. Por consiguiente
se concluye que el uso de la inteligencia de negocios mejora la satisfaccion del
responsable en cada emisién de reporte de atencidén. Se precisa que el tipo de
estudio es basica y aplicada , esto porqué permitié utilizar el conocimiento cientifico
para proponer soluciones de mejora continua, el disefio de investigacion es pre

experimental.
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VI.

1.

CONCLUSIONES

Se concluye que el Business Intelligence mejora la toma de decisiones en el
area de servicios técnicos en la Empresa Teleatento del Perti SAC, esto es el
resultado de las hipétesis especificas desarrolladas en el presente estudio de
investigacion donde se evidencid que el business intelligence mejor6 la
interaccion de la informacion, el analisis de informacion, su exactitud en cuanto
a los datos recogidos y analizados y mejoré el grado de satisfaccion de los
operadores en cuanto al uso de una nueva herramienta de tecnologia de
informacion y comunicacion, por consiguiente la aplicacion de la variable Bl al
proceso de la toma de decisiones ha sido positiva al haber logrado que los
objetivos propuestos se cumplan, esto ha generado un valor agregado al area

de servicios técnicos y una oportunidad de crecimiento constante..

Se concluye que con la implementacion de un Business Intelligence la
interaccién de la informacién mejora, sin la implementacién del Business
Intelligence se obtuvo que esta interactuaba de forma regular en un 46,4%,
malo en un 21,4%, bueno en un 14,3% y excelente en un 17,9% y con la
aplicaciéon del Business Intelligence la interaccion de la informacién es buena
en un 39,4%, regular en un 21,4% y excelente en un 21,4%. En el analisis
descriptivo agrupado del Indicador propuesto se alcanza una media en el
pretest de un 2,29 y en el post test un 2,64 se evidencia que existe un

incremento positivo del 0,35 en la interaccion de la informacion.

Se concluye que con la implementacion de un Business Intelligence el andlisis
de la informacién mejora, sin la implementacion del Business Intelligence en el
pre test los encuestados responden que con el sistema actual el analisis de
informacion es regular en un 35,7%, malo en 21,4%, bueno en 25,0 % y
excelente en 17,9%. Con la aplicacion del Business Intelligence es buena en
un 32,1%, es excelente en un 32,1% y regular y mala solo en un 17,9%. En el
analisis descriptivo agrupado se evidencia que la media alcanzada en el pretest
tiene un valor del 2,39y en el post test un 2,79 dando como resultado que existe
un efecto positivo del 0,40 en el analisis de informacién utilizando el Business

Intelligence.
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4. Se concluye que con la implementacion de un Business Intelligence la exactitud
de la informacion mejora, sin la implementacion del Business Intelligence en el
pre test los encuestados manifiestan que con el sistema actual un 53,6%
responde que es regular, mientras que un 21,4% es bueno, un 10,7 lo considera
malo y solo un 14,3 % considera que es excelente. Con la aplicacion del
Business Intelligence se considera que la exactitud de la informacion es
excelente en un 32,1%, buena en un 28,6%, regular en 25,0%. Las medias
alcanzadas en el pretest son del 2,39 y en el post test es del 2,79 lo que tiene
como resultado que el impacto ha sido mayor con la aplicacién del Bl en un
0,40.

5. Se concluye que con la implementacion del Business Intelligence el grado de
satisfaccion mejora, sin la implementacion del Business Intelligence en el pre
test los encuestados se encuentran regularmente satisfechos en un 46,4%, un
28,6% considera que es bueno, malo en un 14,3% y excelente en 10,7%, con
la aplicacion del Business Intelligence la satisfaccion de los colaboradores es
excelente en un 35,7%, bueno en un 25,0%, regular en un 21,4% y 17,95 malo.
Las medias alcanzadas en el pre test es 2,36 y con la aplicacion del Bl se alcana
un 2,79, lo que evidencia que existe un incremento positivo del 0,43 en la

satisfaccion de los usuarios.
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VII.

1.

RECOMENDACIONES

Se recomienda sobre el objetivo general realizar capacitaciones, fomentar el
registro de incidencias, realizar validaciones periodicas, tener actualizaciones
de versiones en el uso de la plataforma para incrementar la participacion y
conocimiento del Business Intelligence. Debido a lo encontrado que si bien el
proceso de toma de decisiones fue satisfactorio en los cuatro indicadores la
escala de medicion entre buena y excelente no supero el 50%, esto por el hecho
que los encargados estan en la etapa de adaptacion del uso de una nueva

tecnologia.

Se recomienda sobre el primer objetivo especifico que la gerencia del area
fomente que cada encargado de registre todas las incidencias que susciten esto
ayudara que el Bl tenga un mayor volumen de informacién por consiguiente la
interaccion de la informacién se incrementara lo que traera consigo que el nivel
de percepcion del uso de esta herramienta alcanzara valores mas altos. Debido
a que se ha encontrado que los encuestados manifestaron que la interaccion es
buena en un 39,4% y 17,9% excelente, los resultados demuestran mejoras que

en el tiempo se puede lograr superar.

Se recomienda sobre el segundo objetivo especifico tener capacitaciones
constantes con los encargados de area para entender mejor la interpretacion de
los resultados que se visualiza en el dashboard del Bl. Debido a que se ha
encontrado que los encuestados manifestaron que consideran que el analisis de
informacion es bueno en un 32,1% y excelente en 32,1%, estos resultados
podran seguir mejorando en cuanto los encargados sigan recibiendo sus

capacitaciones.

Se recomienda sobre el tercer objetivo especifico como solucion para
incrementar la percepcion de exactitud del Bl es fomentar la validacion perioédica
de los resultados de los reportes por parte de los encargado de cada area,
Debido a que los encuestados han manifestado que consideran que la exactitud
de informacion con el Business Intelligence es buena en un 28,5% y excelente
en 32,1% lo cual podrian ser aun mayor, esto se debe a que los encuestados

aun no perciben que la tecnologia actual es confiable y el error es minimo.
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5. Se recomienda sobre el cuarto objetivo especifico para que los datos tengan
mayor oportunidad de mejora al momento que se usa una herramienta
tecnologica y alcanzar un porcentaje mas alto se debe de realizar
actualizaciones del Bl para que el usuario promedio que interactia con el
sistema logre una fidelidad favorable lo que traera consigo que su grado de
satisfaccion sea mucho mas alta con el sistema, Debido a que los resultados
arrojaron que los encuestados se sienten satisfechos en una escala de
percepcion buena en un 25,0% y excelente en 35,7% lo cual podrian ser ain

mayor aplicando las mejoras continuas.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Matriz de Consistencia

Bussines Intelligence para la Toma de Decisiones en el area Servicios Técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAC., 2021

Problema general

Objetivo general

Hipdtesis general

¢,Coémo el Bussines Intelligence

Mejorar la Toma de Decisiones en el

Determinar la mejora de un
Bussines Intelligence en la Toma

El Bussines Intelligence Mejora la

Organizacion de las variables e indicadores

. . . O . L Tom Decision nel &ar ; ; ; ; i
area servicios técnicos en la de Decisiones en el area servicios 0 .a.de Jecisiones en €l area Variable | Dimensiones | Indicadores | Items | Instrumento Escala
. P servicios técnicos en la empresa
empresa Teleatento del Peri SAC?, |técnicos en la empresa Teleatento >
. Teleatento del Perti SAC., 2021 .
20217? del Peru SAC., 2021 Bussines
o . . . — Intelligence
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas
¢ Como el Bussines Intelligence Determinar la mejora de un El Bussines Intelligence Meiora la
Mejora en la interaccion de la Bussines Intelligence en Interaccion de la igrglformaciéjn ara Interaccién
informacién para la toma de interaccion de la informacion para la Toma de Decisiones en el él?rea dela 1-7
Decisiones en el area servicios la toma de Decisiones en el area - . )
e DR servicios técnicos en la empresa Informacion
técnicos en la empresa Teleatento servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAG.. 2021
del Perti SAC?, 2021.? Teleatento del Pert SAC., 2021. " ’
- - - - EFICIENCIA Cuestionario
¢, Como el Bussines Intelligence Determinar la mejora de un El Bussines Intelligence Meiora el
Mejora en el analisis de la Bussines Intelligence en el analisis analisis de la inforgmacién é\ra la
informacion para la toma de de la informacion para la toma de Toma de Decisiones en elpérea Analisis de la 3-14
Decisiones en el area servicios Decisiones en el area servicios servicios técnicos en la emoresa Informacidén Ordinal -
técnicos en la empresa Teleatento técnicos en la empresa Teleatento S P Likert
. , Teleatento del Pert SAC., 2021.
del Perd SAC?, 2021.7 del Peri SAC., 2021. ’ Toma de 1 - Malo
¢ Como el Bussines Intelligence Determinar la mejora de un El Bussines Intelligence Meiora la decisiones 2 - Regular
Mejora en la Exactitud de Bussines Intelligence en la Exactitud de Inforrgnacic’)n a{ra a 3 - Bueno
Informacion para la toma de Exactitud de Informacion para la Toma de Decisiones en eFérea EFICACIA Exactitud de 15-21 | Cuestionario 4 - Excelente
Decisiones en el area servicios toma de Decisiones en el area . . Informacién
A AP servicios técnicos en la empresa
técnicos en la empresa Teleatento servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perd SAG. 2021
del Perd SAC?, 2021.? Teleatento del Perd SAC., 2021. "
¢, Como el Bussines Intelligence Determinar la mejora de un El Bussines Intelligence Meiora el
Mejora en el Grado de satisfaccién Bussines Intelligence en el Grado Grado de satisfacgi()n araJIa
para la toma de Decisiones en el de satisfaccion para la toma de . para L Grado de . .
. . ey . . . Toma de Decisiones en el area SATISFACCION 22 - 28 | Cuestionario
area servicios técnicos en la Decisiones en el area servicios NSO satisfaccion
. e servicios técnicos en la empresa
empresa Teleatento del Peri SAC?, |técnicos en la empresa Teleatento Teleatento del Perd SAG.. 2021
2021.? del Perd SAC., 2021. "
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Método y Disefio

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Meétodo de analisis de datos

Enfoque: cuantitativo

Tipo: Experimental - Aplicada
Método: Hipotético deductivo
Disefio: Pre-Experimental

Poblacion: 28
Muestra: 28

Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario.

Estadistica para utilizar:

Descriptiva: Frecuencias y
estadisticos descriptivos

Inferencial: Para la contrastacion de
hipétesis
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Anexo 2. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE 2
- DEFINICION < . ESCALA DE
ES‘IPLIJEDIO DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION INDICADORES ITEM'S MEDICION
Es un método de gestidon aplicado por | Tableros de
herramientas de software para|informacion que
VI generar beneficios en la toma de | seran utilizados
Buss.ines deC|_s!ones en tod_os_ los niveles de para_la toma de
Intelligence gestion, basado principalmente en las | decisiones de los
capacidades analiticas de las|Gerentes, jefes y
herramientas de informacién | Supervisores  de
integradas. Puerta (2016, p.17). servicio.
La toma de decisiones es el proceso Interaccion de la 1-7
que permite seleccionar el camino Eficiencia Informacion
correcto entre lo que es hoy y lo que|Se mediran las Andlisis de la Ordinal -
V.D sera maﬁ_ana utiIizando los recursos deci;iones en Informacién 8-14 Likert
Torr{a de |Que se tiene, este tipo de proceso |funcion al grado de _ 1 - Malo
Decisi debe involucrar esfuerzo, riesgo, |eficiencia, eficacia Eficacia Exactltud'de 15 - 21 2 - Regular
ecisiones | _ _. 2 ) =, .
asignacion de recursos y conceptos |y satisfaccion de Informacion 3 - Bueno
claros que permitan  resolver|los mandos. 4 - Excelente
problemas presentes. Sdnchez (2016, Satisfaccion Grado de 29 .28

p.38).

satisfaccion

Fuente: Elaboracion propia.

68




3

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Anexo 3: Validez de Instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE .........coooiiiiiiiiiii i s

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
1 ¢ Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario X X X
al momento que esta lo requiere?
2 ¢Las decisiones que se toman en el area se basan en informacién X X X
validada por cada area involucrada?
3 ¢ Existe interaccion entre las areas involucradas al momento de X X X
publicar informacion?
4 ¢La publicacion de la informacién que generan los directivos son el X X X
resultado de la interaccién que tienen las areas involucradas?
5 ¢ Existe informacion que considere de calidad al momento de brindar X X b ¢
informacion a los directivos?
6 ¢ Considera usted que tener informacion oportuna mejora la relacién X X X
entre las areas involucradas?
7 ¢El sistema actual que cuenta el area cumple con los requerimientos X X D¢
de gerencia?
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No
8 La informacién que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los X X X
responsables.
9 La informacién que se presenta es Util al momento de tomar las decisiones. X X X
10 | Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan X X X
por andlisis exhaustivo.
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11 ¢Considera usted que la informacién que se muestra esta siendo b X X
usada de forma correcta beneficiando a la empresa?

12 | Se obtiene resultados 6ptimos en las decisiones que se toman X X X
partiendo de la base de la informacion que es alcanzada.

13 | ¢Considera usted que al momento de presentar la informacion esta a b X b
presentado errores de datos?

14 | ¢Contar con informacion validada y a tiempo, le permite generar X X X
soluciones mas rapidas?
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No

15 | ;Considera usted que los datos que son proporcionados por el area técnica son X X X
Utiles para analizar informacion relevante?

16 | ¢Cuando se le hace entrega de la informacion solicitada se encuentra clasificada X X X
adecuadamente?

17 | ;En mas de una ocasion se le solicita elaborar reportes técnicos? X X X

18 | ¢Cuéndo obtiene la informacién solicitada utiliza alguna herramienta tecnologica? X X D¢

19 | ;Qué tan satisfecho se siente con la exactitud de los reportes entregados? X X b ¢

20 | ;Qué tan necesario considera usted que es necesario mejorar la forma de elaborar X X b ¢
reportes?

21 | ;Laexactitud de informacion es la apropiada para el analisis de su informacion? b b X
DIMENSION 4 Si | No Si No | Si No

22 | ;Esimportante para usted tomar decisiones en base a informacion histérica? X X X

23 | ;Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organizacion? X X X

24 | ;Elsistema de toma de decisiones mejoraria la calidad de informacion de sus X X X
reportes?

25 | ;Las decisiones con informacion errénea traen repercusiones a la empresa? X X X
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26 | ;Enun nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeacion X X X
estratégica?

27 | (Elflujo de informacién actual ayuda a mantener su sistema actualizado? X X X

28 | ;Considera usted que el equipo tecnoldgico con el que cuenta la empresa es dptimo X X X
para las operaciones de trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Marlon Frank Acufia Benites DNI: 42097456

Especialidad del validador: Ingeniero de sistemas con maestria y doctorado en administracion.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

01 de octubre del 2021

Dr. Mdrlon Acuiia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...........cccooiiiiiiniiniiiinii s

N° DIMENSIONES / items Pertinencial [Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
1 ¢ Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario X X X
al momento que esta lo requiere?
2 ¢Las decisiones que se toman en el area se basan en informacion X X X
validada por cada area involucrada?
3 ¢ Existe interaccion entre las areas involucradas al momento de X X X
publicar informacion?
4 ¢La publicacion de la informacion que generan los directivos son el X X b ¢
resultado de la interaccién que tienen las areas involucradas?
5 ¢ Existe informacidn que considere de calidad al momento de brindar X X X
informacién a los directivos?
6 ¢ Considera usted que tener informacion oportuna mejora la relacion X X D¢
entre las areas involucradas?
7 ¢El sistema actual que cuenta el area cumple con los requerimientos X X X
de gerencia?
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No
8 La informacién que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los X X X
responsables.
9 La informacién que se presenta es Util al momento de tomar las decisiones. X X X
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10 | Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan b X X
por analisis exhaustivo.

11 ¢ Considera usted que la informacién que se muestra esta siendo X X X
usada de forma correcta beneficiando a la empresa?

12 | Se obtiene resultados 6ptimos en las decisiones que se toman b X b
partiendo de la base de la informaciéon que es alcanzada.

13 | ¢Considera usted que al momento de presentar la informacion esta a X X X
presentado errores de datos?

14 | ¢Contar con informacion validada y a tiempo, le permite generar X X X
soluciones mas rapidas?
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No

15 | ¢Considera usted que los datos que son proporcionados por el area técnica son X X X
(tiles para analizar informacion relevante?

16 | ¢ Cuéndo se le hace entrega de la informacion solicitada se encuentra clasificada X X X
adecuadamente?

17 | ¢Enmas de una ocasion se le solicita elaborar reportes técnicos? X X D¢

18 | ;Cuéndo obtiene la informacion solicitada utiliza alguna herramienta tecnolégica? X X X

19 | ;Qué tan satisfecho se siente con la exactitud de los reportes entregados? X X X

20 | ;Qué tan necesario considera usted que es necesario mejorar la forma de elaborar X X X
reportes?

21 ¢ La exactitud de informacion es la apropiada para el analisis de su informacion? X X X
DIMENSION 4 Si | No Si No | Si No

22 | ;Esimportante para usted tomar decisiones en base a informacion histérica? b b X

23 | ;Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organizacion? X X X
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24 | ;Elsistema de toma de decisiones mejoraria la calidad de informacién de sus X X
reportes?

25 | ;Las decisiones con informacion errénea traen repercusiones a la empresa? X X

26 | ;Enun nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeacion X X
estratégica?

27 | ;Elflujo de informacién actual ayuda a mantener su sistema actualizado? X X

28 | ;Considera usted que el equipo tecnoldgico con el que cuenta la empresa es 6ptimo X X
para las operaciones de trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Mg. Roberto Juan Tejada Ruiz DNI: 17930425

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial, Maestro en Educacion.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]

27 de diciembre del 2021

Frrmado digtalmenite por
ROBERTO JUAN
" TEJADA RULZ
- - CIP242152
27122021 15:22
vihdacion msirumento
bravafabian

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ...........ccccoiiiiiiiiiniiin i

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia2 Claridad3 Sugerencias
DIMENSION 1 Si No Si | No | Si No
1 ¢ Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario X X X
al momento que est4 lo requiere?
2 ¢Las decisiones que se toman en el area se basan en informacion X X X
validada por cada area involucrada?
3 ¢ Existe interaccion entre las areas involucradas al momento de X X X
publicar informacion?
4 ¢La publicacion de la informacion que generan los directivos son el X X b ¢
resultado de la interaccion que tienen las areas involucradas?
5 ¢ Existe informacidn que considere de calidad al momento de brindar X X X
informacién a los directivos?
6 ¢ Considera usted que tener informacion oportuna mejora la relacion X X D¢
entre las areas involucradas?
7 ¢ El sistema actual que cuenta el area cumple con los requerimientos X X X
de gerencia?
DIMENSION 2 Si No Si | No | Si No
8 La informacién que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los X X X
responsables.
9 La informacion que se presenta es Util al momento de tomar las decisiones. b b X
10 | Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan b b X
por analisis exhaustivo.
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11 ¢Considera usted que la informacién que se muestra esta siendo b X X
usada de forma correcta beneficiando a la empresa?

12 | Se obtiene resultados 6ptimos en las decisiones que se toman X X X
partiendo de la base de la informacion que es alcanzada.

13 | ¢Considera usted que al momento de presentar la informacion esta a b X b
presentado errores de datos?

14 | ¢Contar con informacion validada y a tiempo, le permite generar X X X
soluciones mas rapidas?
DIMENSION 3 Si No Si | No | Si No

15 | ;Considera usted que los datos que son proporcionados por el area técnica son X X X
Utiles para analizar informacion relevante?

16 | ¢Cuando se le hace entrega de la informacion solicitada se encuentra clasificada X X X
adecuadamente?

17 | ;En mas de una ocasion se le solicita elaborar reportes técnicos? X X X

18 | ¢Cuéndo obtiene la informacién solicitada utiliza alguna herramienta tecnologica? X X D¢

19 | ;Qué tan satisfecho se siente con la exactitud de los reportes entregados? X X b ¢

20 | ;Qué tan necesario considera usted que es necesario mejorar la forma de elaborar X X b ¢
reportes?

21 | ;Laexactitud de informacion es la apropiada para el analisis de su informacion? b b X
DIMENSION 4 Si | No Si No | Si No

22 | ;Esimportante para usted tomar decisiones en base a informacion histérica? X X X

23 | ;Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organizacion? X X X

24 | ;Elsistema de toma de decisiones mejoraria la calidad de informacion de sus X X X
reportes?

25 | ;Las decisiones con informacion errénea traen repercusiones a la empresa? X X X
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26 | ;Enun nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeacion X X X

estratégica?
27 | (Elflujo de informacién actual ayuda a mantener su sistema actualizado? X X X
28 | ;Considera usted que el equipo tecnoldgico con el que cuenta la empresa es dptimo X X X

para las operaciones de trabajo?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Henry Paul Bermejo Terrones DNI: 18214307

Especialidad del validador: Maestro en Ingenieria de Sistemas con mencidn en Tecnologias de la Informacion.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

01 de octubre del 2021

\ \

HENRY PAUL\BERMEJO TERR
DNIN8214307

=
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Anexo 4: Carta de Presentacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de Ia Igualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
“Aio del Bicentenario del Per(i: 200 aflos de Independencia”

Lima, 27 de noviembre de 2021
Carta P. 1550-2021-UCV-VA-EPG-F01/)

Bach.

ALGUAYO RAMIREZ CLAUDIA PIERINA
JEFE DE OPERACIONES

TELEATENTO DEL PERU SAC

De mi mayor consideradén:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a BRAVO FABIAN, LUIS ALBERTO; identificado con DNI
N* 45147369 y con codigo de matricula N* 6700212066; estudiante del programa de MAESTRIA EN
INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION quien, en el marco de
su tesls conducente a |a obtencién de su grado de MAESTRO, se encuentra desarrollando el trabajo de
investigacion titulado:

Bussines Intelligence para la Toma de Decislones en el drea Servidos Técnicos en la empresa
Teleatento del Perd SAC., 2021

Con fines de Investigacién académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso a nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener Informacién, en la institucién que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de Investigacion. Nuestro estudiante investigador BRAVO FABIAN, LUIS
ALBERTO asume el compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de haber
finalizado el mismo con la asesoria de nuestros docentes.

Agradeciendo la gentileza de su atencién al presente, hago proploa la oportunidad para
expresarle los sentimientos de mi mayor consideradén.

Atentamente,
d as, MBA
efe (e)
Escuela de Posgrado
UCV FILIAL LIMA
CAMPUS LIMA NORTE
Somos la universidad de los fFIVvIOO®

que quieren salir adelante,



Anexo 5: Cuestionario
CUESTIONARIO SOBRE TOMA DE DECISIONES
ENCUESTA: Personal de servicios técnicos de Teleatento del Peru SAC
A. INTRODUCCION:

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por
finalidad la obtencion de informacion, acerca de la Inteligencia de Negocios.

B. INDICACIONES:
= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.

» Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta
a las preguntas marcando con una “X”

El significado de los nimeros es: 1= Nunca, 2= Casi Nunca 3= A Veces, 4=Casi
Siempre Y 5=Siempre.

Casi A Casi
Siempre Veces Nunca

Interaccidn de la Informacién Siempre

¢Considera usted que la gerencia
1 |obtiene el apoyo técnico necesario
al momento que esta lo requiere?

¢ Las decisiones que se toman en el
2 |area se basan en informacion
validada por cada area involucrada?

¢ Existe interaccion entre las areas
3 [involucradas al momento de
publicar informacién?

¢La publicacién de la informacion
gue generan los directivos son el
resultado de la interaccibn que
tienen las areas involucradas?

¢ Existe informacion que considere
5 |[de calidad al momento de brindar
informacion a los directivos?
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¢Considera usted que tener
informacion oportuna mejora la
relacion entre las areas
involucradas?

¢El sistema actual que cuenta el
area cumple con los requerimientos
de gerencia?

Andlisis de la Informacién

La informacion que se brinda
actualmente a la gerencia es
validada por los responsables

Siempre Cee A CEE Nunca
P Siempre Veces Nunca

La informaciéon que se presenta es
uti al momento de tomar las
decisiones

Considera usted que las decisiones
que se vienen tomando pasan por
analisis exhaustivo.

¢, Considera usted que la
informacién que se muestra esta
siendo usada de forma correcta
beneficiando a la empresa?

Se obtiene resultados 6ptimos en
las decisiones que se toman
partiendo de Ila base de la
informacion que es alcanzada

¢, Considera usted que al momento
de presentar la informacion esta a
presentado errores de datos?

¢,Contar con informacion validada y
a tiempo, le permite generar
soluciones mas rapidas?

Exactitud de Informacion

Siempre Ces) A el Nunca
P Siempre Veces Nunca
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¢, Considera usted que los datos que
son proporcionados por el éarea
técnica son Utiles para analizar
informacion relevante?

¢,Cuando se le hace entrega de la
informacion solicitada lo clasifica?

¢En méas de una ocasién se le
solicita elaborar reportes técnicos?

¢Cuando obtiene la informacion
solicitada utiliza alguna herramienta
tecnolégica?

.Se siente satisfecho con los
reportes entregados?

¢,Considera usted que es necesario
mejorar la forma de elaborar
reportes?

¢La exactitud de informacién es la
apropiada para el analisis de su
informacion?

Grado de Satisfaccion

¢Es importante para usted tomar
decisiones en base a informacion
historica?

Casi A Casi

. Nunca
Siempre Veces Nunca

Siempre

Los sistemas de toma de
decisiones son necesarios para su
organizacion?

¢ El sistema de toma de decisiones
mejoraria la calidad de informacién
de sus reportes?

¢Las decisiones con informacién
errébnea traen repercusiones a la
empresa?

¢Enun  nivel gerencial las
decisiones cumplen un papel
prioritario para la planeacién
estratégica?
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¢El flujo de informacién actual
ayuda a mantener su sistema
actualizado?

¢ Considera usted que el equipo
tecnolégico con el que cuenta la
empresa es Optimo para las
operaciones de trabajo?
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Encuesta en Formulario Google

Bussines In+eLl.igence para la Toma de Decisionesenel -

area Servicios Técnicos en la empresa Teleatento del
Perd SAC., 2021

ENCUESTA: Personal de servicios técnicos de Teleatento del Perd SAC

A INTRODUCCION:

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion que tiene por finalidad la obtencion de
informacion, acerca de la Inteligencia de Negocios.

B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responde con sinceridad.

= Lea detenidamente cada item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta a las preguntas marcando
con una “xX"

El significado de los nimeros es: 1= Nunca, 2= Casi Nunca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=Siempre.

]
Bussines In'l'el.!'..ige:nce para la Toma de Decisiones

en el area Servicios Técnicos en lLa empresa
Teleatento del Perid SAC., 2021

-tﬁ"} Ioravofa@gmail .com {no =& comparten) Cambiar cuenta £y

*Qbligatoric

INDICADOR : 1. INTERACCION DE LA INFORMACION

1.- ;Considera usted que la gerencia obtiene el apoye fécnico necesario al momento que esta lo
requiere? *

Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, d=Casi Siempre ¥ S=Siempre).

1 el 3 4 5

Munca D D D ':::' ':::' Siempre
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2 - jlas decisiones que se foman en el drea se basan en informacion validada por cada area
inwolucrada? ~

Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Munca, Z= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre}.

1 2 3 4 =

MMunca 'C:j' ':::' 'C:j' ':::' ':::' Siempre

3. - ;Existe interaccién enire las dareas involucradas al momento de publicar informacion? *

Escala del 1 - 5 ( En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca '::3' C:' '::3' ':::' ':::' Siempre

4.— ila publicacién de La informacion que generan Los directivos son el resultado de La inferoccion
que Tienen las dreas involucradas? =

Escala del 1 - 3 ([ En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre).

1 2 3 4 3

Munca ':::' C:' ':::' ':::' C:' Siempre

5.- jExiste informaocion que considere de calidad al momerto de brindar informaocion a los
directivos? *

Escala del 1 - 5 ( En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre).

1 2 3 4 5

MNMunca ':::' ':::' ':::' ':::' ':::' Siempre

6.- ;Considera usted que tener informacidn oporfuna mejora la relacién entre las areas
inwolucradas? =

Escala del 1 - 5 ( En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= & Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre).

1 2 3 4 3

Munca ':::' C:' ':::' ':::' C:' Siempre

F.- iEL sistemna actual que cuenfa el drea cumple con Llos requerimientos de gerencia? *

Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Munca, Z= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=Siempre}.

1 2 3 4 =

MMunca 'C:j' ':::' 'C:j' ':::' ':::' Siempre

ATras Siguisnte Borrar formulario




INDICADOR 2. AMALISIS DE LA INFORMACION

8.- La infermacién que se brinda octualmente a la gerencia es validada por Los responsables. *
Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca 'C::' D ':::' 'C::' ':::' Siempre

3.- La informacién que se presenta es il ol momento de fomar las decisiones. *
Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca 'C::' D ':::' 'C::' D Siempre

10.- Considera usted que las decisiones que se vienen tomande pasan por andlisis exhaustiva.
Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca 'C::' ':::3' ':::' 'C::' C} Siempre

1.- iConsidera usted que la informacién que se muestra estd siendo usada de forma correcta
beneficiondo a la empresa? *
Escala del 1 - 5( En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siermpre).

1 2 3 4 ]

MNunca 'C:' D 'i::' 'C:' D Siempre
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12 - Se obtiene resultades éptimos en las decisiones que se toman partiendo de Lo bose de la
informacién que es alcanzoda *
Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca 'i::' C:' D D D Siempre

13- ;Considera usted que ol momento de presentar La informacién estd a presentade errores de
dotos? *
Escala del 1 - 3 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca ':::' ':::' D D D Siempre

M.~ ;Contar con informacién validoda y a tiempo. ke permite generar soluciones mas rapidas? *
Escala del 1 - 3 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca ':::' ':::' D D D Siempre

Atras Siguisnte Borrar formulario

INDICADOR 1. EXACTITUD DE INFORMACION

13— Considera usted que los dotos que son proporcicnodes por el drea ¥écnica son Gtiles para
gnalizar informacién relevante? ©
Escala del 1 - 5 ( En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S5=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca C:' C:' ':::' C:' D Siempre
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16.- ;Cundo se le hace enfrega de Lo informacion solicitada se encuertra clasificada
adzcuadamente? *

Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=5iempre).

1 2 3 4 5

MNunca D ':::' D D ':::' Siempre

1%.- $En mds de una ocasidn se Le solicita eloboror reportes fécnicos? *

Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=5iempre).

1 2 3 4 5

Munca D ':::' D O ':::' Siempre

18 - ;Cudndo obtiene La informacién solicitada utiliza olguna berramienta tecnolégica? *

Escala del 1 - 3 { En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=5Siempre).

1 2 3 4 >

MNunca D ':::' D D ':::' Siempre

.- jGué fon safisfecho se siermte con la exactifud de los reportes enfreqodos? *

Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=5iempre).

1 2 3 4 5

Munca ':::' ':::' ':::' D ':::' Siempre

20.- jQué fon necesario considera usted que es necesario mejorar La forma de elaborar reportes?

Escala del 1 - 3 { En donde: 1= Nunca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=5Siempre).

1 2 3 4 5

Munca ':::' ':::' ':::' D ':::' Siempre
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21.- ;Lo exactitud de informacitn es Lo gpropioda para el andlisis de su informacién? *
Escala del 1 - 3 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca D D D D D Siempre

Atras Siguisnte Borrar formulario

INDICADOR 1. GRADO DE SATISFACCION

22 - ;Es importante para usted tomar decisiones en base a informacién histérica? =
Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca D D ':::' 'C:-' D Siempre

23 - ;Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organizacién? *
Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca ':::' ':::' ':::" (::' ':::' Siempre

24 - ;fl sistema de foma de decisiones mejoraria Lo colidad de informacion de sus reporfes? *
Escala del 1 - 5 ( En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 5

MNunca D D 'i::' G D Siempre
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25.- jlas decisiones con informacion errénea troen repercusiones a la empresa? *

Escala del 1 - 5 { En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=Siempre).

1 2 3 4 ]

Nunca O O D O O Siempre

26 - 3En un nivel qerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para Lo planeacidn
estraveqgica? *

Escala del 1 - 5 En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= & Veces, 4=Casi Siempre ¥ 5=Siempre).

1 2 3 4 5

Munca D O D O D Siempre

27 - ;EL flujo de informacién actual ayuda a mantener su sistema actualizado? *

Escala del 1 - 3 ( En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ 3=Siempre).

1 2 3 4 3

Nunca O ':::' O ':::' O Siempre

28.- jConsidera usted que el equipo tecnolégico con el que cuenta la empresa es dptimo para los
operociones de frobajo? *

Escala del 1 - 5 En donde: 1= Munca, 2= Casi Munca 3= A Veces, 4=Casi Siempre ¥ S=5Siempre).

1 2 3 4 5

Nunca D {::' D {::' D Siempre

Atras m Borrar formulario

89



Anexo 6: Constancia de Aprobacién de Investigacion

Teleaien i el Pl BAC
i, L s, 1600 - Al

i
Tl {51 1) 3 1-0811 Opeien &

AT..— RULC. N 208 1 £08 52T

CONSTANCIA DE INVESTIGACION

Carta de aprobacion para realizar lo investigacidn denominodes “Bussines
Intelligence para la Toma de Decisiones en el drea Servicios Técnicos |
en la empresa Teleatento del Peru SAC., 2021°.

Srta. Alguaye Ramirez Claudia Piering.

Mediante esta carto de oprobacion se do a conocer las intenciones del alumno Luis Alberto
Bravo Fabidn de lo carrera de ingenieria de sistemas para reqlizar su investigacion en
nuestra jefatura.

Se extiende la presente, a solicitud del interesado para los fines de estudio.

Lima, 28 de noviembre de 2021
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Anexo 7 — Base SPSS 26

D

4 "SPSS vd Pos-test.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos

Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Graficos  Utilidades  Ampliaciones

Ventana

Ayuda

%H@d e~ @&%@ i %

IJ'.I% 2

1:D1_PRE 414 \Visible: 44 de 44 variables
é D1_PREH 4 D1 A& D1_POST“{| D1 APOST 502 PR H 4 D2 A PR& Dz_POST“d D2 A POST & D3 PRE H 4 D3APRS Da_POST“d D3 A POST & D4 PRE Hd D4 A PRE & D4 POS
PRE E E E
1 [ 41 Regular 500  Excelete 414 Bueno 500 Excelente 41 Regular 4,86 Bueno 443 Bueno 5,04
414 Regular 457 Regular 400  Regular 500 Excelente 414 Regular 457 Regular 414 Bueno 47
423 Bueno 500 Excelente 429 Bueno 4.9 Bueno 443 Bueno 500 Excelente 31 Regular 5.0
414 Regular 471 Bueno 414 Buem 471 Reqular 429 Bueno 457 Reqular 37 Reqular 47
371 Mo 414 Mdo 371 Malo 483 Malo 37 Malo 457 Regular 357 Regular 47
6 414 Regular 414 Mao 400  Regular 486 Bueno 414 Regular 457 Regular 400 Regular 5.(
414 Regular 500 Excelene 400  Regular 471 Regular 400 Regular 500 Excelente 157 Regular 48
157 Mab 457 Reqular 357 Malo 471 Regular 18  Regular 42 Malo 18  Regular 45
R 441 Bueno 486 Bueno 443 Buem 500 Excelente 45T Bueno 486 Bueno 429 Bueno 48
400 Regular 436 Bueno 400  Reguiar 471 Regular 414 Regular 500 Excelente 42 Bueno 5.
400 Regular 486 Bueno 400 Regular 500 Excelente 414 Regular 500 Excelente 4,00 Regular )
428 Bueno 471 Bueno 429 Buem 500 Excelente 441 Buemo 4,86 Bueno 400 Regular 48
386 Regular 45 Reguar 386  Regular 500 Excelente 343 Malo 43 Bueno 329 Malo 48
434 Regular 471 Bueno 41  Buem 500 Excelente 414 Regular 500 Excelente 429 Bueno 48
414 Regular 457 Regular 400 Regular 500 Excelente 414 Regular 436 Bueno 414 Bueno 47
4 57 Excelente 500 Excelene 457 Excelente 486 Bueno 457 Bueno 500 Excelente 38  Regular 5
400 Regular 500 Excelente 400 Regular 4,86 Bueno 414 Regular 500 Excelente 44 Bueno 5.0
4.5 Excelente 45 Reguar 457  Excelents 4.9 Bueno 471 Excelente 457 Regular 400 Regular 47
37 Mab 31 Mao 371 Malo 457 Malo 400 Regular 429 Malo 414 Bueno 45
4431 Bueno 471 Bueno 443 Bueno 486 Bueno 420 Bueno 443 Malo 4,00 Regular 47
500 Excelente 486 Bueno 500 Excelents 47 Regular 500 Excelente 500 Excelente 500 Excelente 5 0
386 Regular 414 Mo 386  Regular 4,86 Bueno 38 Regular 4,86 Bueno 343 Malo 5.0
il e ———————————————— Ol
1 il

91



Anexo 8 — Aplicacion Power BI (Multimétrico)

MULTIMETRICO SERVICIOS TECNICOS AterTo

TMO |Reiteradas| Transferencia | ShortCalls| Transf. Cross

65 mil .

546.85 13.81% 8.86 % 3.38 % 6.51%
Atendidas TMO

TMO Reiteradas Transferencia

46104 2145 % ' 19.47 %

g22.09 0.00 % 100.00 %
ShortCalls Transf. Cross
MES v
B Diciembre
Moviembre
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RESULTADOS TMO

Atendidas TMO y TMO por Dia

Alendcas THO

as TRAO @TMO

TMO

<0 600 1 30 25304
2 245 561.04
3 320 52413

. -
200 s00 & 4 162 55420
5 221 53167
B 5 206 521.01
o 30 T ITI 55526

Dia
2 225 56154
SUPER JERARCHL MOMBRE DEL AS TMO " s 183 336878
" 10 302 521.06
CARRANZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE CHANAME CASTILLO DAYAN ALEXANDRA EDU 446 46821 11 193 512.26
CARRAMZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE CHOQUEHUANCA ALVAREZ ANDREA ROSARIO 306 59207 12 90 569.39
CARRANZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE FLORIAN PAICO MARISOL CONCEPSIONA 881 46649 . a1 simes
CARRANZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE GARC1A AZANERD HEIREN JESSET 305 o premp
CARRAMNZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE GOMZALES CALDERON TONY ALEXIS 583 49407 - e
CARRAMZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE HERWANDEZ HUAMANI ANGIE NICOL 331 53466 : 213 54184
CARRAMNIA CHUMAN DAMIEL ENRIQUE LOZADA HUANUIRE JAIME DAMIEL 128 44055 16 172 59474
CARRAMZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE MARTINEZ HUAMAN JHON ELVIS 709 58110 17 233 53412
CARRANZA CHUMAN DANIEL ENRIQUE MEMDOZA SOMCCO CARLOS ALBERTO 406 55O0GT 18 135 sonoz
Tatal 5773 523.4% 19 161 40457
MES v ANTIGUEDAD ~  TURND TIPO DE GESTION SUPER JERARQUIIA e o S
B Ciciembrs 31 - 60 DIAS TARDE AUTONOME BAZAN CASTILLEKY JORGE JAVIER 21 233 48525
Nawizmire 61 - =DIAS BRITC CACERES RUBEN ALEJANDRO

Total 5773 523.49

CABALLERC CASAFRANCA JORGE LUIS

W CARRAMZA CHURAN DAMIEL EMRIQUE

CRIFV I YASIIANA VICCOI Y
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Anexo 9 - Otros
ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Recursos y Presupuesto

Recursos Humanos

Para la elaboracion de la presente investigacion se consideran los costos de los
recursos humanos, asi como la inclusion de los gastos de recoleccion e interpretacion
de los datos obtenidos en el &rea de soporte técnico, también se afiaden los gastos de
movilidad que se realizaron durante las coordinaciones. En la siguiente Tabla 26 se

especifican:

Tabla 26:

Presupuesto de Recursos Humanos

Recursos Descripcién Monto
Transporte Movilidad S/ 200.00
Datos Recoleccion y procesamiento S/ 2,800.00
Total S/ 3,000.00

Recursos de Hardware

Se utilizo para realizar la investigacion una laptop portatil, como se especifica en la
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Tabla 17:

Presupuesto de Hardware

Recursos Descripcién Monto
Equipo Laptop HP (Core I7 10 ma Generacion) S/ 4,500.00
Total S/ 4,500.00

Recursos de Software

Por otro lado, se considero utilizar el software de Power Bl Pro para la elaboracion del
Bussiness Intelligent, asi como el software SPSS para el procesamiento de los datos,

como se especifican en la Tabla 3.

Tabla 28:

Presupuesto de Software

Recursos Descripcion Monto
Licencia Power BI Pro / Servicio Anual S/ 500.00
. . Statistical Package for the Social Sciences
Licencia (SPSS) v23.0 S/ 100.00
Total S/ 600.00
Presupuesto

Finalmente, en la presente investigacion se utilizo el siguiente presupuesto
compuesto por la suma de los gastos del recurso humano, los recursos de hardware

y software. A continuacién, se detallan en la Tabla 4:
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Tabla 29:

Presupuesto Total

Sumatoria de costos Monto
Recursos Humanos S/ 3,000.00
Recursos de Hardware S/ 4,500.00
Recursos de Software S/ 600.00
Presupuesto total S/ 8,100.00

Financiamiento

El trabajo de investigacion es realizo por el estudiante de maestria de la Universidad
César Vallejo para la obtencion del titulo de maestro en Ingenieria de sistemas con
medicion en tecnologias de la informacién, es por este motivo que los presupuestos

de recursos humanos, software y hardware fueron autofinanciados.

Tabla 30:

Financiamiento

Entidad financiadora Monto Porcentaje

Autofinanciado S/ 8,100.00 100%
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Cronograma de ejecucion:

En el presente cronograma se detallan las actividades y tareas a realizarse para la elaboracion del presente proyecto

de investigacion.

Cir 1, 2021 Cir 2, 2021 Ctr 3, 2021 Cir 4, 2021
Task Name w» | Duration « Start » Finish - Dec Jan Feb Mar Apr ay Jun Jul Aug Sep Oct Mov Dec
Determinacion del Problema 30 days Fri1/01/21 Thu11/02/21 [ Il
de investigacion
Marco Tedrico 30 days Fri12/02/21 Thu 25/03/21 l
Antecedentes 40 days Fri 26/03/21 Thu 20/05/21
Nacionales 20 days Fri 26/03/21 Thu22/04/21 [ |
Internacionales 20 days Fri23/04/21 Thu20/05/21 [ |
Aplicacién Intrumentos 60 days Fri21/05/21 Thu12/08/21 [
Coordinacidn con el Gerentey 30 days Fri21/05/21 Thu1/07/21 [ |
Jefes de Servicio
Recolecidn de Datos 30 days Fri2/07/21 Thu12/08/21 [ |
Resultados 60 days Fri13/08/21 Thu4/11/21 [ 1
Procesamiento de Datos 30 days Fri13/08/21 Thu23/09/21 [ |
Interpretacion de los Datos 30 days Fri24/09/21 Thu4/11/21 [ 1
Redaccion del trabajo de 258 days Fri1f01/21  Tue 28/12/21 [
investigacidn
Sustentacion de Tesis 1day Wed 29/12/2; Wed 29/12/21 l

Figura 1: Cronograma de Ejecucion
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