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Resumen 

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la mejora de un Bussines 

Intelligence en la Toma de Decisiones en el área servicios técnicos en la empresa 

Teleatento del Perú SAC, en el año 2021. La investigación realizada fue 

desarrollada bajo el enfoque cualitativo, de tipo aplicada, con diseño pre-

experimental, con método hipotético – deductivo. La técnica que se utilizo es la 

encuesta y el instrumento es el cuestionario, el mismo que se aplicó a los jefes y 

supervisores del servicio técnico, la población de estudio estuvo conformada por 28 

participantes. Finalmente, luego del desarrollo de la investigación y aplicando los 

instrumentos se realizó la medición de los resultados del antes y después, el cual 

se aplicó las pruebas estadísticas de wilcoxon mediante el software estadístico 

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 hipótesis alterna, llegando a la conclusión que la 

implementación de Bussines Intelligence Mejorar la Toma de Decisiones en el área 

servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC. 

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

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 Perú SAC company. 

Keywords: Business Intelligence, Datawarehouse, decision-making.
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I. INTRODUCCIÓN

En la actualidad, los centros de atención a clientes están convirtiéndose en

departamentos necesarios e indispensables para las compañías al ser el primer

nivel de atención a los usuarios actuando como la imagen y referencia de contacto

entre el cliente y la empresa, permitiendo tener acceso a varios canales de

comunicación como son las llamadas telefónicas, mediante internet, también vía e-

mail, SMS, WhatsApp, Facebook, entre otros.

A nivel internacional para los centros de atención a clientes teniendo la 

necesidad de transformar los datos recopilados en sus interacciones en 

información, 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 aplicación de la Inteligencia de Negocio pues permite la 

obtención de una visión cuantitativa de sus métricas, los patrones y excepciones 

de todo el equipo de trabajo logrando tomar decisiones de manera rápida y eficaz 

mediante el BI. (Juan Galindo, 2017). 

A nivel nacional en el Perú las empresas más representativas del mercado 

en los últimos años se encuentran en una transformación digital en donde se viene 

aplicando herramientas de tecnologías 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 podrían generar dificultades, así como errores para su 

conversión de información 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 equivocación 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 podrán mantenerse en el tiempo.   Entre los efectos de 

una mala toma de decisiones tenemos la ocupación de tiempos y recursos para 

poder darle corrección generando exceso de trabajo y gastos innecesarios 

impactando directamente a las empresas. Christian Fisher. (2019). Para obtener 
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una toma de decisión correcta es indispensable que la información se encuentre 

actualizada y disponible, los gerentes pueden tomar decisiones correctas eficientes 

y efectivas teniendo la información en tiempo y forma para solucionar algún 

problema existente en sus procesos; así mismo las empresas tienen como reto 

elaborar información para gestionar la toma de decisiones apoyándose en las 

tecnologías de información.  

Localmente en la empresa Teleatento del Perú líder en la externalización de 

Procesos de Negocio y gestión de experiencia al cliente. Actualmente viene 

presentando inconvenientes en sus márgenes de contribución en la gerencia 

telefónica 7, debido al incumplimiento de los indicadores contractuales con su 

cliente movistar, generando penalidades. Durante los 2 últimos trimestres se vienen 

presentando incidencias en el procesamiento de sus reportes afectando la 

visibilidad y generando perdidas en su rentabilidad, poniendo en observación la 

continuidad de sus cuentas debido a sus negativos márgenes. Por tal motivo se 

requiere tener información procesada y confiable que permita a la gerencia tomar 

decisiones para el logro de sus objetivos, movilizando los indicadores para que 

generen retribuciones económicas mediante bonificaciones por el sobre 

cumplimiento de los mismos.   

Dado a lo mencionado anteriormente sobre la empresa debemos plantear 

nuestra siguiente pregunta de investigación; ¿Cómo el Bussines Intelligence 

Mejorar la Toma de Decisiones en el área servicios técnicos en la empresa 

Teleatento del Perú SAC?, 2021? 

La investigación se justifica ya que permitirá a la empresa Teleatento del 

Perú disponer de un Business Intelligence que facilitará tener una visibilidad de las 

interacciones de datos, permitiendo ser transformados en información y a su vez 

en conocimiento para ser usada en los informes gerenciales permitiendo una toma 

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

Para poder responder a la interrogante se propuso como hipótesis general: 

El Bussines Intelligence Mejora la Toma de Decisiones en el área servicios técnicos 

en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Así mismo, se planteó para la presente investigación el objetivo general: 

Determinar la mejora de un Bussines Intelligence en la Toma de Decisiones en el 
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área servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021; lo cual llevo 

a plantear los objetivos específicos siguientes: Determinar la mejora de un Bussines 

Intelligence en interacción de la información para la toma de Decisiones en el área 

servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021; Determinar la 

mejora de un Bussines Intelligence en el análisis de la información para la toma de 

Decisiones en el área servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 

2021; Determinar la mejora de un Bussines Intelligence en la Exactitud de 

Información para la toma de decisiones en el área servicios técnicos en la empresa 

Teleatento del Perú SAC., 2021; Determinar la mejora de un Bussines Intelligence 

en el Grado de satisfacción para la toma de decisiones en el área servicios técnicos 

en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

De los trabajos preliminares realizados referente al presente estudio de 

investigación, Inquilla (2019) indica que la problemática 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, además de ello los reportes no son 

nada amigables, así como también la información no es confiable ni actualizada lo 

cual no permite que los filtros sean usados para en análisis del negocio. Justifica 

que la implementación de una metodología de inteligencia de negocios permitirá 

utilizar de forma eficaz y eficientemente los recursos de infraestructura de la 

institución. La metodología de desarrollo planteada es la metodología Hefesto, que 

tiene como finalidad la implementación de un Data Warehouse. como herramienta 

tecnológica utiliza Pentaho, el tipo de investigación utilizada es aplicada con un 

diseño no experimental, la muestra fue de 30 tomas de decisiones. Los resultados 

fueron que se logró influenciar un 95% en la reducción los tiempos para la 

generación de reportes relacionado en el proceso de toma de toma de decisiones 

en el rendimiento académico por consiguiente la influencia de su implementación 

mejoro el tiempo de generación de reportes de 89,93 segundos a 3,9 segundos, así 

como también se influenció en un 67% el tiempo de análisis de información.  

Por otro lado, Blanco (2015) indica que la problemática de su investigación 

se centra en las limitaciones de análisis y procesamiento de datos debido a los 

entornos tradicionales, al tener un gran volumen de información y ser recolectado 

de forma frecuente se puede utilizar el big data y aprovechar el máximo de sus 

posibilidades para obtener reportes mediante técnicas propias de ellas. Se justifica 

la investigación basada en las áreas de salud una herramienta tecnológica que 

permita la explotación de información será de mucha utilizada ya que permitirá 

aprovechar el valor potencial de los datos. Como conclusión se llega a que la 

optimización de la toma de decisiones comienza con el soporte de decisiones a 

través de un Business Intelligence, señala que a mayor a cantidad de información 

es necesario aplicar Big Data teniendo presente que a mayor complejidad de datos 

la capacidad de análisis el concepto de BI se hace más presente.  
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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, 

está situación no le permite ser eficaz a la alta dirección al momento de tomar 

decisiones por consiguiente no es confiable ni oportuna. El objetivo de esta 

investigación es determinar la influencia del BI al momento de tomar decisiones, el 

tipo de diseño básico, el diseño es no experimental tiene un enfoque cuantitativo 

de un nivel correlacional, sigue el método hipotético – deductivo, la población está 

conformada por 80 trabajadores, el muestreo es intencional. Los resultados arrojan 

que los niveles porcentuales que el análisis de información para la toma de 

decisiones a base del Business Intelligence alcanzó un porcentaje de eficiente del 

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

Según Ríos (2020), en su investigación 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 reducirá el tiempo promedio de generación de reportes y 

aumentará la satisfacción del responsable para la toma de decisiones? Se justifica 

la investigación en que al convivir con una nueva metodología se mejorará el 

proceso de atención de los usurarios en los juzgados, se disminuirá los tiempos, 

costos de servicio y la satisfacción de los usuarios. El estudio es básica y aplicada, 

su diseño de estudio es experimental puro, los resultados arrojan que el grupo pre 

test se encuentra que la satisfacción del responsable alcanzó 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 satisfacción 

es mala.  

Además, Larco (2014) en su investigación utilizó la base de datos de los 

abonados el cual determinará el grado de influencia en la rentabilidad que tiene la 

empresa, se analizará los posibles comportamientos y las tendencias que tiene el 

mercado. Justifica que una consecuencia lógica al utilizar un sistema informático es 

el almacenamiento de información, su análisis de datos brindará la oportunidad a 

la empresa de conocer el costo-beneficio en tiempo real. El objetivo del estudio es 

teóricamente cuál es el concepto de inteligencia empresarial y rentabilidad de las 
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pequeñas y medianas empresas. Concluye que realizar análisis de inteligencia 

empresarial aumentará en 14% la rentabilidad, mejorando así la posición, a través 

de la ventaja que se obtiene al contar con sistemas de información, esto ayuda a 

lograr las estrategias competitivas, también mencionó que la adopción de BI es el 

factor clave para generar mayores ganancias. 

Según Diaz (2020) realiza su estudio partiendo de los problemas 

identificados en la gestión de focalización del ministerio encontrando el cuello de 

botella que se genera al momento de compartir información en tiempo real, así 

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 interacción de estos resultados hace que la eficiencia no sea la esperada. Se 

tiene un Diseño de investigación experimental con enfoque cuantitativo, tipo de 

investigación aplicada, a su vez hace uso del diseño pre experimental donde trabaja 

con un grupo pre-test y post-test. La población es de 25 encargados. Los resultados 

arrojan que la eficiencia de estos es en el pre test 32% muy eficiente y con la 

herramienta tecnológica alcanzó un 100%, es ineficiente en un 16% en el pre test 

y en el post test se alcanzó un 0%, es regularmente eficiente es un 52% en el pre 

test y un 0% en el post test. Luego del análisis respectivo se puede observar que 

se tiene un 100% de muy eficiente al realizar los registros que se programan. La 

investigación concluye que el BI de inteligencia de negocios mejora 

significativamente la eficiencia en la gestión de focalización, esto incrementa la 

ejecución de los registros que se programan obteniendo una mejor interacción de 

la información de la cantidad de registros y reportes mensuales para poder tomar 

decisiones. 

De igual forma Zabala (2017) en su investigación ha presentado limitaciones 

que se tiene para analizar la información para la toma de decisión, se elaboran 

reportes por fuera de tiempo debido a que no se dispone de un sistema de 

información con información consolidada, se involucra más personal para realizar 

el análisis de información y la presentación gráfica de sus reportes, la información 

que se viene extrayendo de la base de datos requiere pasar por limpieza, 

depuración y consistencia, el objetivo de la investigación es diseñar un sistema de 

soporte de decisiones que permite la integración de toda la información, analizando 
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los indicadores de calidad. La justificación se basa en la contribución y 

fortalecimiento de la Universidad al contar con un datamart para la toma de 

decisión, la metodología de desarrollo es Hefesto. Concluye que para el datamart 

como soporte de decisión fue desarrollado con Pentaho, cumpliendo con la 

disposición de ser Open Source, de igual forma con el uso de datamart muestra 

una reducción en el tiempo de generación de informes, y confiabilidad de 

información, recomienda que para ampliar el alcance se desarrollen más 

indicadores para seguir con la mejora del proceso académico.  

Por otro lado, Villanueva (2015) en su investigación tiene por objetivo 

principal explicar la influencia de la estandarización de procesos y el uso de la 

tecnología Saas en la nube en la gestión de proyectos por parte de una empresa 

bancaria en Perú, las empresas bancarias se encuentran ante un problema y no 

cuentan con una herramienta de inteligencia empresarial que les permita mejorar 

la gestión de sus proyectos y al mismo tiempo supervisar fácilmente la preparación, 

gestión y control de proyectos a través de la web. La población de estudio son los 

proyectos a implementarse en el banco de enero 2013 hasta agosto 2014. Este 

trabajo de investigación ayudará a crear un prototipo de una solución de inteligencia 

empresarial en la nube utilizando tecnología Saas. Como resultado del estudio se 

demuestra que las fases del proyecto influyen en el estado en que se encuentran 

en la gestión de proyecto de banco de estudio y esto se puede mejorar con el uso 

de una herramienta de automatización de la información. 

De igual manera Torres (2019) identificó que la organización Sistema 

Metropolitano de Solidaridad carece de herramientas tecnológicas que le permitan 

al personal realizar sus tareas diarias, los gerentes no pueden hacer frente a 

decisiones con una frecuencia alta, no se halló que cuenten con un manual de 

procedimientos ni organizacional que les podría facilitar sus tareas, las bases que 

integran el sistema metropolitano no se cuentan integradas por consiguiente la 

información no es estandarizada ni consolidada, todo indicador que sea solicitado 

para la toma de decisión no es accesible,  la justificación práctica es proponer un 

diseño de gestión basado en procesos usando la infraestructura tecnológica que se 

cuenta aplicando un sistema de información. El método de investigación es el 

científico, el tipo de investigación es básica, según su profundidad es descriptiva, 
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se utilizó a técnica de triangulación para las entrevistas, arrojando como resultado 

que el gerente tiene gran preocupación por no poder contar con información 

oportuna que le permita tomar decisiones, de igual forma los directivos a través de 

las entrevistas permitió conocer la suma importancia que ellos le atribuyen a tener 

información relevante. Se concluye que existe una gran necesidad de requerir un 

sistema de información que sea el soporte para tomar decisiones en todo nivel de 

organización.  

Cómo teorías relacionadas tenemos al Business Intelligence donde Puerta 

(2016), lo define como un método de gestión aplicado por herramientas de software 

para generar beneficios en la toma de decisiones, principalmente basado en el 

poder analítico de herramientas que integran información 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 

información empírica, que pueden ser actividades comerciales, industrias, ciencias, 

tecnología, atenciones médicas entre otras. Adicionalmente para Calzada y Abreu 

(2016) el objetivo principal del Business Intelligence es la contribución a mejorar el 

desempeño de las organizaciones a través de tomar decisiones basadas en 

información confiable. (p.18)  

 Para Acheampong y Aiman (2016) los sistemas de inteligencia empresarial 

(BI) proporcionan beneficios para las organizaciones que los adoptan, estos 

beneficios incluyen: cliente mejorado satisfacción y mejora del proceso de toma de 

decisiones, prestación de servicios más rápidos y precisos. informes, mayores 

ingresos y mayor ventaja competitiva. (p.1). De acuerdo a López (2019) el Business 

Intelligence, cuando se aplica a una organización genera nuevas posibilidades y 

oportunidades al negocio, por lo tanto, aplicar inteligencia de negocios influirá 

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

Según Ahumada y Perusquia (2016) es el conjunto de estrategias que se 

sustentan en un conjunto de acciones que están enfocadas en la administración del 

análisis de información que contiene una empresa (p.6), por otro lado Puerta (2016, 

p.12) El BI tiene las siguientes características: Proceso de registro que se obtiene 

de información confiable del crecimiento continuo del negocio, Analítica de datos 
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de forma contextual, Extracción e integración de información de diferentes fuentes., 

Captura, análisis y conocimiento de información.  

 Para Dixson, y Nuñes (2015) la utilización de tecnologías enfocadas al 

Bussines Intelligence son útiles al momento de facilitar información confiable a los 

responsables en las organizaciones, optimizando así el tiempo de extracción de 

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

Según Parra et al (2016) la inteligencia de negocios se utiliza para respaldar y 

mejorar el negocio con datos razonables y utilizar el análisis de estos datos, así 

como también para mejorar continuamente la competitividad de una organización. 

Así mismo para Brands et al (2015) un Business Intelligence (BI) es la información 

almacenada transformada en el conocimiento, que nos permite proporcionar 

información adecuada a un usuario en particular en el momento adecuado con el 

fin de respaldar el proceso de decisiones en tiempo real. Así, BI integra un conjunto 

de herramientas y tecnologías que permite la recopilación, integración, análisis y 

visualización de datos. (p2). 

De acuerdo a Murillo et al (2013, p.10) indica que la Inteligencia de negocios 

se divide en tres categorías o componentes  cuando se refiere a tecnológica: las 

Bodegas de almacenamiento de datos  que son; la herramienta para la recolección 

de información pudiendo ser de fuentes congruentes o no, que posteriormente 

serán utilizadas para análisis de información, las Herramientas Analíticas que son; 

la aplicación de minería de datos con la finalidad de proyectar escenarios de 

posibles causas tenga una organización y las Herramientas para reportes;  Se 

crean a partir de las salidas de información, generando así 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 

múltiples dimensiones que se incluyen en la comprensión de los datos. (p.1). 

De acuerdo a Borisoova et a (2016), es un sistema optimizado de soporte de 

decisiones basado en modelos con características específicas importantes para los 

expertos involucrados. (p.9). Para Sánchez (2015) menciona que es el proceso que 

permite seleccionar el camino correcto entre lo que es hoy y lo que será mañana 

utilizando los recursos que se tiene, este tipo de proceso debe involucrar esfuerzo, 
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riesgo, asignación 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 daños y beneficios según 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 

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

Desde cualquier enfoque el proceso de tomar de decisiones se basa en la 

resolución de problemas empleando metodologías cuantitativas, de acuerdo a 

Wieder y Ossimitz (2015) la toma de decisiones basada en un Business Intelligence 

tiene como principal aliado a la tecnología que es capaz de recopilar y transformar 

datos fragmentados de las empresas con la finalidad de impartir conocimiento a 

base de la información. (p.2).  De acuerdo con Gauzelin y Bentz (2017) los líderes 

empresariales han entendido que apoyarse en sistemas con inteligencia de 

negocios para tomar decisiones les permite recopilar y analizar información antes 

de que estos sean presentados, actualmente se ha vuelto de uso común este tipo 

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

Para Ayaviri y Zamora (2017) el concepto de eficiencia es el óptimo 

paretiano, es decir que toda asignación se volverá eficiente cuando no sea posible 

reutilizar recursos existentes de tal forma que cualquier individuo mejore sin que el 

otro empeore, todo esto se podrá conseguir cuando se garantice las condiciones 

necesarias en la eficiencia en un proceso de producción de cualquier organización. 

(p.2). de igual manera la dimensión eficiencia se entiende como el logro máximo de 

un producto o servicio que surge de varias combinaciones específicas de factores 

involucrados. La eficiencia se logra por cualquier unidad productiva de una 

organización que utiliza el mínimo costo para lograr un objetivo. (Ganga et al, 2014, 

p.6). los indicadores para esta dimensión son:  la interacción de la información y el 

análisis de la información.  

La dimensión Satisfacción, para Sánchez (2016, pp.14-19) se le considera 

como un tipo de respuesta que tiene un carácter emocional por el acto de usar un 

servicio o bien en específico, esto se evidencia cuando se procede a evaluar las 

características del bien o servicio recibido.  Para realizar un tipo de evaluación de 
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satisfacción se siguen modelos cualitativos que combinan compontes emocionales 

de forma intencional para obtener diferentes tipos de satisfacción. Su indicador a 

evaluar es grado de satisfacción.  

Para la dimensión Eficacia, Rojas et al (2018) define a la eficacia como el 

grado en que 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 será el nivel 

de exactitud de información.  

Para Muryjas et al (2021, p.2) Las organizaciones contemporáneas, que 

operan en un entorno que cambia dinámicamente, no solo tienen que reaccionar 

rápidamente a las oportunidades y amenazas que surgen constantemente, sino que 

primero deben asumir el desafío de anticipar adecuadamente las nuevas 

tendencias y construir estrategias a largo plazo que garanticen el éxito a largo 

plazo. perspectiva. Sin embargo, analizar la situación actual y pronosticar el futuro 

es cada vez más difícil y complejo. Esto está relacionado con el enorme aumento 

en la cantidad de datos generados tanto dentro de la organización como en su 

entorno, las empresas que adoptan sistemas aplicados a la inteligencia de negocios 

son las que mantendrán una ventaja competitiva en el mercado actual. De acuerdo 

a Tyler et al (2021, p.2) se basa en la teoría de la elección racional, que afirma que 

toda información proporcionada se considera preferida y racional con la finalidad 

de lograr objetivos deseados, teoría que se complementa con el uso de la 

inteligencia de negocios en las organizaciones. 

 Según Tietz (2019, p.1) Gracias a la globalización, los avances 

tecnológicos y la reducción de la fuerza laboral, la demanda de profesionales en 

negocios con habilidades de análisis de datos se ha disparado mientras las 

herramientas y técnicas continúan evolucionando y cambiando rápidamente. 

Comprender cómo utilizar el análisis 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 analítica comercial para sus empresas. 

Ha habido un gran revuelo sobre "Big Data" y la inteligencia empresarial (BI) que 
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está fuera del alcance de las empresas más pequeñas debido a su falta de 

conocimiento técnico, infraestructura de TI inadecuada y restricciones de costos. 

Actualmente ya no es así, los volúmenes de información que utilizan las empresas 

en general son propicias para la puesta en marcha de herramientas de inteligencia 

de negocios.  

Según las teorías científicas 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 extracción, transformación y carga, 

actividad técnica al momento de desarrollar un Business Intelligence, su función es 

que al momento de realizar la extracción, limpieza, transformación se almacén de 

forma correcta en la bodega de datos de la solución. El ETL se divide en los 

siguientes componentes: Componente de extracción: Procedimiento por el se 

recupera los datos físicos de diferentes fuentes de datos, Componente de 

transformación: Procedimiento por donde se realiza la recuperación de datos de 

alta calidad para posteriormente tener información consistente y útil, Componente 

de carga: Proceso donde se verifica la carga de información al DataWarehouse 

(p.4). 

De igual manera Según (ORACLE, 2021) se define a un datamart como el 

almacén de datos que proviene de un sistema transaccional.  Según Manzano et al 

(2015) los datamart son almacenes de datos pequeños que se centran en un área 

en específico, tiene como característica principal una estructura optima de datos 

que sirven para analizar de forma detallada toda perspectiva que pueda verse 

afectada en el negocio. (p.2)  

 Según Waas et al (2013, p.1) En una infraestructura de BI típica, los datos 

extraídos de las fuentes de datos operativos se transforman, limpian y cargan en 

un almacén de datos mediante un proceso ETL periódico, que normalmente se 

ejecuta todas las noches, es decir, se procesan y cargan los datos de un día 

completo. fuera de las horas de trabajo. Sin embargo, es deseable tener datos más 

actualizados para obtener información 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 transformación y limpieza de datos hasta que los 

informes pendientes los necesiten, por tal razón 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 perfección 

en un Business Intelligence. 

 Para Manrique et al ( 2021 , p.2) Un proceso de análisis de datos contiene 

un conjunto de actividades o fases que incluye la selección de las fuentes de datos, 

el procesamiento de información importante, el almacenamiento en un repositorio 

específico y el análisis de los datos almacenados, es así que un desarrollo de 

análisis de datos incluye en primer lugar un proceso ETL (Extracción-

Transformación-Carga) para la preparación de datos, y luego un conjunto de tareas 

de configuración para la aplicación de técnicas de análisis 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 

aplicación de un proceso de análisis de datos genera un aporte importante para el 

dominio en el que se aplica. 

 Según Akkaoui et al ( 2013, pp1-2) Las aplicaciones de Business 

Intelligence (BI) requieren el diseño, implementación y mantenimiento de procesos 

que extraen, transforman y cargan datos adecuados para su análisis, el proceso de 

este desarrollo de estos procesos se les conoce como ETL, para su implementación 

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 diseño hace 

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

 Los Business Intelligence usan una herramienta ETL como una aplicación 

de software de autoservicio que no requiere habilidades de programación. Su 

funcionalidad fácil 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 tecnología adecuada puede indicarle el 

rendimiento de su negocio en cualquier momento. Este tipo de tecnología produce 

tableros de control (dashboard) que, en última instancia, pueden cambiar la cultura 

de su empresa transformándola en una empresa responsable del desempeño y 

análisis de información. Este tipo de tableros de control brindan información valiosa 
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con un panorama general más que importante, comprender este tipo de información 

causa un alto impacto en la empresa. 

 Los dashboard son una presentación gráfica, la visualización de datos 

abarca resúmenes visuales de información que abarcan imágenes, diagramas, 

gráficos y mapas por igual. La visualización de datos se reconoce como el proceso 

de mostrar datos para proporcionar conocimientos que respaldarán mejores 

decisiones; es decir, contar la historia detrás de los datos. (Wakeel et al, 2020, p.1). 

Así 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 automatización, 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 

estadísticos. (Booth 2019, p.1) 

 Para Jelen (2016, p.2) El nuevo Power BI (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 diseñe un informe 

basado en sus datos de Excel, cualquier persona con una contraseña 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 BI 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 BI es una excelente opción para una amplia gama de 

opciones de visualización, análisis de nivel superior, actualizaciones automáticas 

sobre cambios en los datos de origen, conjuntos de datos muy grandes e 

interacción del usuario, entre otros usos. 
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III. METODOLOGÍA  

3.1. Tipo y diseño de investigación  

Tipo de Investigación: La investigación es tipo aplicada, está encaminada a 

resolver problemas como el de la presente investigación. Según Lerma (2016) para 

definir el tipo de investigación se debe considerar siempre el tema de investigación 

y el objetivo que este persigue. (p.8). Así como también Pereyra (2020) define que 

la investigación aplicada se utiliza para encontrar soluciones a problemas que 

surgen todos los días, este tipo de investigación busca resolver problemas 

prácticos. (p.22)  

Diseño de investigación:  

• Diseño experimental: La investigación es Pre Experimental: Anslabehere. 

(2018) En este tipo de diseño la variable independiente (X) sufre una 

manipulación y la cambiará a la variable dependiente (Y) para obtener y 

establecer diferencias mediante un grupo de control (p.38). De acuerdo a Del 

Rio (2013), la investigación pre experimental consiste en investigar un solo 

grupo de control con características similares que recibirán un estímulo para 

un tratamiento experimental.  

3.2. Variables y Operacionalización  

Variable Independiente: Business Intelligence 

Definición Conceptual:  

Es un método de gestión aplicado por herramientas de software para generar 

beneficios en la toma de decisiones en todos los niveles de gestión, basado 

principalmente en las capacidades analíticas de las herramientas de información 

integradas. Puerta (2016, p.17). 

Definición operacional:  

Para Brandão et al (2016) la operacionalización de las variables debe indicar de 

manera directa el proceso de operar la variable, mostrando cuáles son sus 

dimensiones y como estas contienen a los indicadores. Operacionalmente Un 

Business Intelligence, es la utilización de información de una organización para 



16 
 

facilitar la extracción de datos para la toma de decisiones aplicando un conjunto de 

herramientas de forma estratégica. (Ver Anexo 2) 

Variable dependiente: Toma de Decisiones 

Definición Conceptual:  

La toma de decisiones es el proceso que permite seleccionar el camino correcto 

entre lo que es hoy y lo que será mañana utilizando los recursos que se tiene, este 

tipo de proceso debe involucrar esfuerzo, riesgo, asignación de recursos y 

conceptos claros que permitan resolver problemas presentes. Sánchez (2016, 

p.38). 

Definición 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: 

- Interacción de la Información. 

- Análisis de la Información. 

- Exactitud de Información. 

- Grado de satisfacción. 

Escala de medición: Se utilizó la siguiente escala Ordinal (Malo, Regular, Bueno, 

Excelente). 

3.3. Población, muestra y muestreo  

La población viene a ser el conjunto de los objetos estudiados que son descritos en 

una investigación, por consiguiente, se define a la población como el total de 

unidades que son investigadas para posteriormente realizar el muestro respectivo.  

Así como también Tacillo (2016, p.92) menciona que la población es la totalidad de 

sucesos que pueden ser fenómenos, objetos, personas entre otros que estarán 

sujetos a un proceso de estudio de investigación.  

Población: Para la presente investigación la población vendrá a ser los 

directivos que son los que tomarán las decisiones con respecto al análisis de 
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Información, interacción de la información, exactitud de información y grado de 

satisfacción, siendo estos un total de 28 trabajadores del área de servicios técnicos. 

• Criterio de Inclusión: 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. 

• Criterio de Exclusión: Se excluye a todos los colaboradores que no tienen 

un rol de mando en la gerencia, así como los que no pertenecen a la gerencia 

de servicios técnicos. 

Muestra: Es el subconjunto de la población y está debe ser representativa 

como objeto de una investigación para el tratamiento de sus datos Acevedo y 

Linares (2013), por consiguiente, toda muestra debe delimitar a la población con la 

finalidad que esta genere resultados específicos.   

La muestra para la presente investigación será de 5 directivos que incluyen a los 

jefes y gerentes del área de la Empresa Teleatento del Perú y 23 supervisores.  

Muestreo: Probabilística – Aleatorio Simple, el muestreo será de tipo aleatorio 

simple intencionado debido a que cada sujeto a analizar tiene la misma probabilidad 

de ser elegido en el presente estudio de investigación.  Así mismo menciona Otzen 

y Manterola (2017, p.2) el muestreo aleatorio simple tiene como objetivo que toda 

la población tiene la misma oportunidad de ser incluida en la muestra, esto quiere 

decir que todo sujeto a investigar tendrá la misma probabilidad de elección.  

3.4. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos  

Técnicas: La información que se presentará en la presente investigación usa la 

técnica de la encuesta que es la que servirá para conocer la Interacción de la 

Información, Análisis de la Información, así como el grado de satisfacción y 

exactitud de información de los directivos mediante cuestionarios. Así lo reafirma 

(Jociles, 2018, p.6) la técnica a utilizarse está debe ser siempre válida para el 

estudio del proceso que se desea construir que deben tener características 

concretas en situaciones reales. 

Instrumento: Se utilizará el cuestionario a través de preguntas claves se procederá 

a encuestar a los jefes de área, directivos y supervisores. Para Satanova y 

Sedliacikova (2015) el método de cuestionario o encuesta se utiliza para procesar 
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un estudio de forma empírica, que representa un análisis de la situación en la 

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

3.5. Procedimientos  

Los procedimientos que han sido realizados en la presente investigación son el 

proceso de recolectar información, solicitud previa que el investigador envío al área 

de coordinación de la empresa Teleatento del Perú para tener la autorización de 

usar dichos datos la carta de presentación se ubica en anexos 4, así mismo 

tenemos las aprobación para realizar la investigación 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 realizó el tratamiento de datos 

recogidos que provienen de las encuestas. Toda la información que ha sido 

recolectada para la medición de nuestros indicadores ha sido ingresados y tratados 

en el Software IBM SPSS Statistics 26,0 para su posterior análisis e interpretación 

que permitirán dar valides a las hipótesis de investigación.  

Se realizó la prueba estadística de Shapiro Wilk, debido a que la muestra para 

investigación es menor a 30, dicha prueba nos dio a conocer que su distribución es 

no normal, para la prueba de hipótesis se aplicó la prueba de wilcoxon.  

3.6. Método de análisis de datos 

Los instrumentos que serán utilizados en la presente serán validados por el juicio 

de expertos (Anexo 3), esto con la finalidad de la verificación de la confiabilidad de 

datos, así como también corroborar que las fichas de instrumento sean las 

adecuadas. Para determinar si la herramienta es confiable y digna de confianza, se 

utilizó el Alpha de Cronbach. Para Soler y Soler (2012) Es el coeficiente que se usa 

para saber cuál es la fiabilidad de datos que toman valores entre 0 y 1, cuando este 

se aproxime más al número 1 este será mayor fiable. (p.5). 

La presente investigación seguirá un enfoque cuantitativo que tiene como 

finalidad identificar y resolver las hipótesis planteadas por cada indicador.  Se 

aplicará la estadística descriptiva, de igual forma la estadística inferencial para 

realizar el contraste con las hipótesis planteadas, así estás tendrán una validez 

cuando se use spearman. 
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3.7. Aspectos éticos 

Dado que este trabajo de investigación es de naturaleza propia, la recolección, 

procesamiento y análisis de datos corre a cargo del tesista, se utilizó las nomas 

(APA) 7ma edición para referencias las citas bibliográficas.  El trabajo de 

investigación presentado será sometido al programa Turnitin para crear un informe 

único de originalidad basado en la resolución del vicepresidente de investigación 

N° 0082017VI / UCV. Se ha seguido los lineamientos exigidos por la Universidad 

César Vallejo de acuerdo con la resolución rectoral N° 0089-2019/UCV. La 

información se recolecto mediante encuestas virtuales a los profesionales 

involucrados del área de servicios técnicos de la Empresa Teleatento del Perú.
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IV. RESULTADOS 

Resultados descriptivos de la interacción de la información  

Se realizo la evaluación del Pre Test y Post Test para determinar de la forma en 

que medida El Business Intelligence mejora la interacción de la información en el 

proceso de toma de decisiones se realiza el análisis descriptivo.  

Indicador 1: Interacción de la Información (Pre Test)  

En la tabla N°1 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la 

interacción de la información en el Pre Test con respecto a la Interacción de la 

información de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado 

que el 46,4% de los encuestados afirman que interactúan con la información del 

sistema actual es regular, mientras que el 21,4% es malo, 14,3 % Bueno y 

Excelente en un 17,9%. 

 

 

Tabla 1. Indicador Interacción de la Información PRE_TEST. 

 

D1: Interacción de la Información_PRE (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

 Malo  6 21,4 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: Extracción de Resultados SPSS 26. 

  

En la Figura N°1 se muestra la interacción de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 46,43% afirma que la interacción de la 

información con el sistema actual es Regular, poniendo en evidencia que los 

encuestados no realizan procesos de interacción de la información con el sistema 

actual, lo que se interpreta como un resultado no deseable por parte de la gerencia 

técnica.  
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Fuente: Elaboración Propia. 

 

Figura 1. Interacción de la información PRE_TEST 

 

Indicador 1: Interacción de la Información (Post Test)  

 

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

información en el Post Test con respecto a la Interacción de la información de los 

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

encuestados afirman que interactúan con la información del Business Intelligence 

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

4%. 

 

Tabla 2. Indicador Interacción de la Información POST_TEST. 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26. 

 

D1: Interacción de la Información_POST (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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  
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Fuente: Elaboración Propia. 

 

 

Figura 2. Interacción de la información POST_TEST 

 

En la Figura N°2 se muestra la interacción de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 39,29% afirma que la interacción de la 

información utilizando el Business Intelligence es Buena, un 21,4% Excelente, 

logrando así que el proceso de interacción de la información sea la esperada en 

cuanto a ser buena y excelente. 

 
Análisis Descriptivo Comparativo: 
 

Tabla 3. Prueba de normalidad: Indicador Interacción de la Información 

 
Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
 

 

 

D1: Interacción de la 

Información_POST 

(Agrupada) 

D1: Interacción de la 

Información_PRE 

(Agrupada) 

N Válido 28 28 

Perdidos 0 0 

Media  2,64 2,29 

Mediana  3,00 2,00 

Desv. Desviación  1,026 1,013 

Varianza  1,053 1,026 

Mínimo  1 1 

Máximo  4 4 
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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 

Test y un 2,64 en el Post Test, una desviación 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 interacción de la información. 

 

Análisis de Inferencia: 
 
 

El Indicador Interacción de Información se le aplico la prueba de normalidad para 

luego determinar la prueba de hipótesis a usarse. Se procedió a realizar la prueba 

de normalidad Shapiro Will.  

 
Tabla 4. Análisis de Inferencia: Indicador Interacción de la Información 

 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
 

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

Si el valor de sig.≥0,05 la distribución 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 distribución no normal. 

 

Contrastación de Hipótesis  

Para la contrastación de hipótesis se aplicó la prueba de Wilcoxon por adoptar una 

distribución no normal.  En la tabla N° 5 se muestra los datos de la prueba 

realizada. 

 Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

D1: Interacción de la 

Información_POST 

(Agrupada) 

,869 28 ,002 

D1: Interacción de la 

Información_PRE 

(Agrupada) 

,843 28 ,001 
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Tabla 5. Contrastación de Hipótesis: Indicador Interacción de la Información 

Rangos 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

D1: Interacción de la 

Información_PRE - D1: 

Interacción de la 

Información_POST 

Rangos 

negativos 

25a 14,82 370,50 

Rangos 

positivos 

2b 3,75 7,50 

Empates 1c   

Total 28 
  

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

En la Tabla N° 6 se muestra el estadístico de contraste hallado, así como también 

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

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

 
Tabla 6. Estadístico de Prueba: Dimensión Interacción de la Información 

 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

Estadísticos de pruebaa 

 

D1: Interacción de la Información_PRE 

- D1: Interacción de la 

Información_POST 

Z -4,362b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos positivos. 
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Validación de Hipótesis 

 

Debido a que se realizó la prueba de Wilcoxon, se extrajo de la tabla N°5 el valor 

de Z, por lo tanto, no se aplica su fórmula, el valor Z es de – 4,362  

 

Hipótesis Estadísticas  

Ho: INTERAsa ≥ INTERA bi 

 

Ha: INTERAsa < INTERA bi 

Donde:  

- INTERA sa: Interacción de Información con el Sistema Actual (2,29) 

- INTERA bi Interacción de Información con la Solución de Business 

Intelligence (2,69)  

Por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna el uso de un Bussines Intelligence 

Mejora la Interacción de la información para la Toma de Decisiones en el área 

servicios técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Resultados descriptivos del Análisis de Información  

Se realizo la evaluación del Pre Test y Post para determinar la forma en que medida 

El Business Intelligence mejora el análisis de la información en el proceso de toma 

de decisiones se realiza el análisis descriptivo. 

Indicador 2: Análisis de la Información (Pre Test)  

En la tabla N° 7 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del análisis 

de la información en el Pre Test con respecto al análisis de la información de los 

encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado que el 35,7 % de los 

encuestados afirman que el análisis la información del sistema actúa es Regular, 

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

 

D2: Análisis de la Información_PRE (Agrupada) 

 Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje válido  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: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

En la Figura N° 3 se muestra el análisis de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 35,71 % afirma que la interacción de la 

información sin uso del Business Intelligence es regular, un 21,4% es malo, 

poniendo en evidencia que los encuestados no se muestran confiables con el 

análisis de información que tiene el sistema actual.  

 

Fuente: Elaboración Propia. 

Figura 3. Interacción de la información PRE_TEST 
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Indicador 2: Análisis de la Información (Post Test)  

En la tabla N°8 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del análisis de 

la información en el Post Test con respecto al análisis de la información de los 

encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado que el 32,1 % de los 

encuestados afirman que el análisis la información del sistema actúa es Bueno, 

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

 

Tabla 8. Indicador Análisis de la Información POST_TEST. 

 

D2: Análisis de la Información_POST (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido 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: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

En la Figura N°8 se muestra el análisis de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 32,1 % afirma que la interacción de la 

información con el Business Intelligence es buena y excelente, poniendo en 

evidencia que los encuestados se muestran confiables con el análisis de 

información del Business Intelligence.  
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Fuente: Elaboración Propia. 

Figura 4. Interacción de la información POST_TEST 

 

Análisis Descriptivo Comparativo  

En la tabla N° 9 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 desviación del 1,031 en el Pre Test y un 1,101 

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

media en el análisis de información.  

 
Tabla 9. Prueba de normalidad: Indicador Análisis de la Información 

 

D2: Análisis de la 

Información_POST 

(Agrupada) 

D2: Análisis de la 

Información_PRE 

(Agrupada) 

N Válido 28 28 

Perdidos 0 0 

Media 2,79 2,39 

Mediana 3,00 2,00 

Desv. Desviación 1,101 1,031 

Varianza 1,212 1,062 

Mínimo 1 1 

Máximo 4 4 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
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Análisis de Inferencia 

Para el Indicador Análisis de Información se le aplico la prueba de normalidad para 

luego determinar la prueba de hipótesis a usarse. Se procedió a realizar la prueba 

de normalidad Shapiro Will. 

 
Tabla 10. Análisis de Inferencia:  Indicador Análisis de la Información. 

 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

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

Si el valor de sig.≥0,05 la distribución 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 distribución no normal. 

Contrastación de Hipótesis  

Para la contrastación de hipótesis se aplicó la prueba de Wilcoxon por adoptar una 

distribución no normal.  En la tabla N° 11 se muestra los datos de la prueba 

realizada.  

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

D2: Análisis de la 

Información_POST (Agrupada) 

,847 28 ,001 

D2: Análisis de la 

Información_PRE (Agrupada) 

,876 28 ,003 
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Tabla 11. Contrastación de Hipótesis: Indicador Análisis de la Información 

Rangos 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

D2: Análisis de la 

Información_POST - D2: 

Análisis de la 

Información_PRE 

Rangos 

negativos 

2a 4,00 8,00 

Rangos 

positivos 

26b 15,31 398,00 

Empates 0c   

Total 28 

  

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

 

En la Tabla N° 12 se muestra el estadístico de contraste hallado, así como también 

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

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%  

Tabla 12. Estadístico de Prueba: Indicador Análisis de la Información. 

Estadísticos de pruebaa 

 

D2: Análisis de la Información_POST - 

D2: Análisis de la Información_PRE 

Z -4,442b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
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Validación de Hipótesis  

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

de Z, por lo tanto, no se aplica su fórmula, el valor Z es de – 4.442 

 

Hipótesis Estadísticas  

Ho: ANINFsa ≥ ANINF bi 

Ha: ANINFsa < ANINF bi 

Donde:  

- ANINF sa: Análisis de Información con el Sistema Actual (2,39) 

- ANINF bi:  Análisis de Información con la Solución de Business 

Intelligence (2,79). 

Por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence 

Mejora el análisis de la información para la Toma de Decisiones en el área servicios 

técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Resultados descriptivos de la Exactitud de Información  

Se realizo la evaluación del Pre Test y Post para determinar de la forma en que 

medida El Business Intelligence mejora la Exactitud de la información en el proceso 

de toma de decisiones se realiza el análisis descriptivo. 

Indicador 3: Exactitud de la información (Pre Test): 

En la tabla N°13 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la 

exactitud de la información en el Pre Test con respecto al indicador exactitud de la 

información de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado 

que el 53,6 % de los encuestados afirman que la exactitud de información 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 información PRE_TEST 

D3: Exactitud de Información_PRE (Agrupada) 

 Frecuencia  Porcentaje  

Porcentaje 

válido  

Porcentaje 

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: Extracción de Resultados SPSS 26 

En la Figura N°5 se muestra la exactitud de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 53,6 % afirma que la exactitud de la 

información 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 información en sus procesos habituales.  

 Fuente: Elaboración Propia 

Figura 5. Exactitud de la información PRE_TEST 
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Indicador 3: Exactitud de la Información (Post Test)  

En la tabla N°14 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados de la 

exactitud de la información en el Post Test con respecto al indicador exactitud de la 

información de los encuestados con el sistema actual. Arrojando como resultado 

que el 32,1 % de los encuestados afirman que la exactitud de información del 

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

Tabla 14. Indicador Exactitud de la información POST_TEST 

D3: Exactitud de Información_POST (Agrupada) 

 Frecuencia  Porcentaje  

Porcentaje 

válido  

Porcentaje 

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: Extracción de Resultados SPSS 26 

En la Figura N° 6 se muestra la exactitud de la afirmación agrupada de forma 

estadística, donde se interpreta que el 32,4 % afirma que la exactitud de la 

información 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 información con el Business Intelligence.  
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 Fuente: Elaboración Propia 

Figura 6. Exactitud de la información POST_TEST 

Análisis 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 desviación 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 análisis de información.  

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

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

Análisis de Inferencia  

 

D3: Exactitud de 

Información_POST 

(Agrupada) 

D3: Exactitud de 

Información_PRE 

(Agrupada) 

N Válido 28 28 

Perdidos 0 0 

Media  2,79 2,39 

Mediana  3,00 2,00 

Desv. Desviación  1,067 ,875 

Varianza  1,138 ,766 

Mínimo  1 1 

Máximo  4 4 
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Para el Indicador Exactitud de Información se le aplico la prueba de normalidad 

para luego determinar la prueba de hipótesis a usarse. Se procedió a realizar la 

prueba de normalidad Shapiro Will. 

Tabla 16. Análisis de Inferencia:  Indicador Exactitud de la información. 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Estadístico gl Sig. 

D3: Exactitud de 

Información_POST (Agrupada) 

,194 ,859 28 ,001 

D3: Exactitud de 

Información_PRE (Agrupada) 

,316 ,837 28 ,001 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

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

Si el valor de sig.≥0,05 la distribución 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 distribución no normal. 

Contrastación de Hipótesis  

Para la contrastación de hipótesis se aplicó la prueba de Wilcoxon por adoptar una 

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

realizada. 

Tabla 17. Contrastación de Hipótesis:  Indicador Exactitud de la información 

Rangos 

 N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

D3: Exactitud de 

Información_POST - D3: 

Exactitud de 

Información_PRE 

Rangos 

negativos 

1a 2,50 2,50 

Rangos 

positivos 

25b 13,94 348,50 

Empates 2c   

Total 28   

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
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En la Tabla N° 18 se muestra el estadístico de contraste hallado, así como también 

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

aceptando la alterna con un intervalo de confianza del 95%  

Tabla 18. Estadístico de Prueba:  Indicador Exactitud de la información. 

 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

Validación de Hipótesis  

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

de Z, por lo tanto, no se aplica su fórmula, el valor Z es de – 4.398 

Hipótesis Estadísticas  

Ho: EXCINF sa ≥ EXCINF bi 

Ha: EXCINF sa < EXCINF bi 

Donde:  

- EXCINFsa: Exactitud de Información con el Sistema Actual (2,39). 

- EXCINFbi Exactitud de Información con la Solución de Business 

Intelligence (2,79). 

Por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence 

Mejora la Exactitud de Información para la Toma de Decisiones en el área servicios 

técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Estadísticos de pruebaa 

 

D3: Exactitud de Información_POST - 

D3: Exactitud de Información_PRE 

Z -4,398b 

Sig. asintótica(bilateral) ,000 

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon 

b. Se basa en rangos negativos. 
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Resultados descriptivos del Grado de Satisfacción   

Se realizo la evaluación del Pre Test y Post para determinar de la forma en que 

medida El Business Intelligence mejora el grado de satisfacción en el proceso de 

toma de decisiones se realiza el análisis descriptivo. 

Indicador 4: Grado de Satisfacción (Pre Test): 

En la tabla N°19 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del grado de 

satisfacción en el Pre Test con respecto al grado de satisfacción 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 Satisfacción PRE_TEST 

D4: Grado de satisfacción_PRE (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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: Extracción de Resultados SPSS 26 

En la Figura N° 7 se muestra por porcentajes alcanzados del grado de satisfacción 

agrupada de forma estadística, 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 satisfacción regular con el uso 

del sistema actual, esto trae como consecuencia la insatisfacción de los 

trabajadores repercutiendo así sus labores diarias.  
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Fuente: Elaboración Propia 

Figura 7. Grado de Satisfacción PRE_TEST 

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

En la tabla N° 20 se pone de conocimiento los porcentajes alcanzados del grado de 

satisfacción en el Post Test con respecto al indicador grado de satisfacción 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 Satisfacción POST_TEST 

D4: Grado de satisfacción_POST (Agrupada) 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

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: Extracción de Resultados SPSS 26 

En la Figura N°8 se muestra por porcentajes alcanzados del grado de satisfacción 

agrupada de forma estadística, 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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que los encuestados perciben un grado de satisfacción excelente con el uso del 

Business Intelligence, siendo este el esperado por la gerencia del área de servicios 

técnicos de la empresa.  

Fuente: Elaboración Propia 

Figura 8. Grado de Satisfacción POST_TEST 

 

Análisis 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 desviación 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 análisis de información.  

Tabla 21. Prueba de normalidad: Indicador Grado de Satisfacción 

 

D4: Grado de 

satisfacción_POST 

(Agrupada) 

D4: Grado de 

satisfacción_PRE 

(Agrupada) 

N Válido  28 28 

Perdidos  0 0 

Media  2,79 2,36 

Mediana  3,00 2,00 

Desv. Desviación  1,134 ,870 

Varianza  1,286 ,757 

Mínimo  1 1 

Máximo  4 4 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 
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Análisis de Inferencia 

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

luego determinar la prueba de hipótesis a usarse. Se procedió a realizar la prueba 

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

Tabla 22. Análisis de Inferencia:  Indicador Grado de Satisfacción 

Shapiro-Wilk 

Estadístico Estadístico gl Sig. 

D4: Grado de 

satisfacción_POST 

(Agrupada) 

,215 ,840 28 ,001 

D4: Grado de 

satisfacción_PRE (Agrupada) 

,266 ,872 28 ,003 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

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

Si el valor de sig.≥0,05 la distribución 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 distribución no normal. 

Contrastación de Hipótesis 

Para la contrastación de hipótesis se aplicó la prueba de Wilcoxon por adoptar una 

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

realizada. 
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Tabla 23. Contrastación de Hipótesis:  Indicador Grado de Satisfacción 

Rangos 

N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

D4: Grado de 

satisfacción_POST - D4: 

Grado de 

satisfacción_PRE 

Rangos 

negativos 

1a 2,00 2,00 

Rangos 

positivos 

26b 14,46 376,00 

Empates 1c 

Total 28 

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

En la Tabla N° 24 se muestra el estadístico de contraste hallado, así como también 

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

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

Tabla 24. Estadístico de Prueba:  Indicador Grado de Satisfacción 

Estadísticos de pruebaa 

D4: Grado de satisfacción_POST - D4: 

Grado de satisfacción_PRE 

Z -4,494b

Sig. asintótica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Fuente: Extracción de Resultados SPSS 26 

Validación de Hipótesis  

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

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

Hipótesis Estadísticas 

Ho: GDSAT sa ≥ GDSAT bi 

Ha: GDSAT sa < GDSAT bi 



44 

Dónde: 

GDSAT sa: Grado de Satisfacción con el Sistema Actual (2,36). 

GDSAT bi Grado de Satisfacción con la Solución de Business Intelligence 

(2,79). 

Por lo tanto, se acepta la Hipótesis Alterna “El Uso de un Bussines Intelligence 

Mejora el Grado de satisfacción para la Toma de Decisiones en el área servicios 

técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021”. 
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V. DISCUSIÓN

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 implementación del Business Intelligence se realizarón los contrastes del estudio 

en el pre test y post test esto con la finalidad de la validación de las pruebas de 

normalidad de los datos extraidos, al realizar dichas pruebas los cuatro indicadores 

adoptaron una distribución no normal, por consiguiente se establece que el analisis 

descriptivo se realiza mediante datos no parametricos, de igual manera se realizó 

la prueba de wilcoxon para validar la hipotesis alterna, se han descrito en el estudio 

los resultados de la media, desviación estandar, el minimo y maxímo. 

Para la realización  de la prueba de normalidad se utilizó el procedimiento de 

Kolmogorov – Smirnov, el estudio fue aplicado a 28 encuestados para dar 

respuesta a la exactitud de información, analisis de información, interacción de la 

afirmación y el grado de satisfacción , al aplicarles dicha prueba se encontró que el 

sig es de los cuatro indicadores es menor a 0,05 dichos valores muestran que la 

distribución es no  parametrica para los cuatro indicadores; para la contrastación 

de hipotesis se aplicó la prueba de Wilcoxon para el indicador interacción 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 interacción de la informacion en la  toma de decisiones en la 

empresa Teleatento del Perú SAC.  

Para la contrastación de hipotesis se aplicó 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 información en la  toma de decisiones en la 

empresa Teleatento del Perú SAC. 

En cuanto a la contrastación de hipotesis se aplicó 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 Perú SAC.  

Para la contrastación de hipotesis se aplicó la prueba de Wilcoxon para el 

indicador Grado de Satisfacción, 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 satisfacción en la  toma de decisiones en la empresa 

Teleatento del Perú SAC.  

De acuerdo al primer obejtivo especficico uno, se planteó determinar de que 

manera influye el uso de un Business Intelligence en la interacción de la información 

para la toma de decisiones. Según el indicador Interacción de información los 

encuestados afirman que es regular como interactuan con el sistema actual al 

momento de procesar la información 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 interacción  de la información 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 interacción de la 

información.   

Para la contrastación de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxón, en la tabla 

n°5 se muestra el rango promedio negativos  del pre test que alcanzó 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 está 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 relación con Diaz (2020) en su tema de investigación “ 

Inteligencia de Negocios en la mejora de la gestión de focalización del Ministerior 

de Desarrollo e Inclusión Social, año 2019,  donde se observa que la dimensión 

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 alcanzó un 100%, es ineficiente en un 16% en el pre test y en el post 

test se alcanzó 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 aplicación de la herramienta de inteligencia de negocios mejora 

significativamente la eficiencia en la gestion de focalización, esto incrementa la 

ejecución  de los registros que se programam obteniendo una mejor interacción de 

la información de la cantidad de registros y reportes mensuales para poder toma 

decisiones. El diseño de la invesitigación es experimental con un enfoque 

cuantitativo, el tipo de investigación es aplicada con un diseño pre experimental 

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

En el segundo objetivo específico se planteó determinar de que manera 

influye el uso de un Business Intelligene en el analisis de información para la toma 

de deciciones. Segpun el indicador propuesto analisis de información en el pre test 

los encuestados responden que con el sistema actual el analisis de información 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 información en un 32,1%, es excelente en un 32,1% y 

regular y mala solo en un 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 información utilizando el Business Intelligence.  

Para la contrastación de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxón, en la tabla 

n°11 se muestra el rango promedio negativos  del pre test que alcanzó 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 está 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 relación con el estudio desarrollado por  Quise 

(2021) en su tema “ Business Intlligence en la Toma de Decisiones de la Alta 

Dirección de la SUCAMEC de la Sede Central, 2021,  donde encuentra como 

niveles porcentuales que el analisis de información en la toma de decisiones a base 

del Business Intelligence alcanzó un porcentaje de eficiente del 39%, regular en un 

37% y deficiente en 24%.  Cabe precisar que el estudio presenta las mismas 

variables de invesitagación, utilizando una muestra de 80 trabjadores para las 

encuestas, sigue el tipo de estudio básico, con un diseño no experimental, su 

enfoque es cuantitativo porque todos los datos tratados recibierón un analisis 

estadistico. La investigación 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 Dirección 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 planteó determinar en que medida influye 

el uso de un Business Intelligence en la exactitud de información para la toma de 

decisiones. Según el indicador Exactitud de Información 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 aplicación del 

Business Intelligence Post Test donde se arroja que los encuestados consideran 

que la exactitud de la información 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 aplicación del BI.  

Para la contrastación de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxón, en la tabla 

n°17 se muestra el rango promedio negativos del pre test que alcanzó 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 está 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 relación con el estudio desarrollado por  Quise 

(2021) en su tema “ Business Intlligence en la Toma de Decisiones de la Alta 

Dirección de la SUCAMEC de la Sede Central, 2021, donde se muestra como 

resultados que la eficacia de la información con el BI alcanzó un 37% de efieciencia, 

un 34% regular y 29% deficiente. Cabe precisar que el estudio presenta las mismas 

variables de invesitagación, utilizando una muestra de 80 trabjadores para las 

encuestas, sigue el tipo de estudio básico, con un diseño no experimental, su 

enfoque es cuantitativo porque todos los datos tratados recibierón un analisis 

estadistico. La investigación concluye que con respecto al objetivo especifico el 

Business Intelligence influye significativamente en el eficacia de la información  para 

la toma de decisiones de la Alta Dirección 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 específico se planteó determinar en que medida influye 

el uso de un Business Intelligence en el grado de satisfacción para la toma de 

decisiones.  Según el grado de satisfacción 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 

satisfacción 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 aplicación del BI se alcana un 2,79, lo que 

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

Para la contrastación de hipotesis se utilizo la prueba de wilcoxón, en la tabla 

n°23 se muestra el rango promedio negativos  del pre test que alcanzó 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 está 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 relación con Rios (2020) en su tema de investigación “ 

Inteligencia de negocios basado en la nueva tecnología Evolution para la toma de 

decisones en el Área 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 

satisfacción del responsable alcanzó 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 satisfacción es mala. Por consiguiente 

se concluye que el uso de la inteligencia de negocios mejora la satisfacción del 

responsable en cada emisión de reporte de atención. Se precisa que el tipo de 

estudio es básica y aplicada , esto porqué permitió utilizar el conocimiento cientifico 

para proponer soluciones de mejora continua, el diseño de investigacion es pre 

experimental. 
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VI. CONCLUSIONES

1. Se concluye que el Business Intelligence mejora la toma de decisiones en el

área de servicios técnicos en la Empresa Teleatento del Perú SAC, esto es el

resultado de las hipótesis especificas desarrolladas en el presente estudio de

investigación donde se evidenció que el business intelligence mejoró la

interacción de la información, el análisis de información, su exactitud en cuanto

a los datos recogidos y analizados y mejoró el grado de satisfacción de los

operadores en cuanto al uso de una nueva herramienta de tecnología de

información y comunicación, por consiguiente la aplicación de la variable BI 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 área

de servicios técnicos  y una oportunidad de crecimiento constante..

2. Se concluye que con la implementación de un Business Intelligence la

interacción de la información mejora, sin la implementación 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

aplicación del Business Intelligence la interacción de la información es buena

en un 39,4%, regular en un 21,4% y excelente en un 21,4%.  En el análisis

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 interacción de la información.

3. Se concluye que con la implementación de un Business Intelligence el análisis

de la información mejora, sin la implementación del Business Intelligence en el

pre test los encuestados responden que con el sistema actual el análisis de

información es regular en un 35,7%, malo en 21,4%, bueno en 25,0 % y

excelente en 17,9%.  Con la aplicación 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

análisis 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 positivo del 0,40 en el análisis de información utilizando el Business

Intelligence.
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4. Se concluye que con la implementación de un Business Intelligence la exactitud

de la información mejora, sin la implementación 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 aplicación del

Business Intelligence se considera que la exactitud de la información 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 aplicación del BI en un

0,40.

5. Se concluye que con la implementación del Business Intelligence el grado de

satisfacción mejora, sin la implementación 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 aplicación del Business Intelligence la satisfacción 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 aplicación del BI se alcana

un 2,79, lo que evidencia que existe un incremento positivo del 0,43 en la

satisfacción de los usuarios.
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VII. RECOMENDACIONES

1. Se recomienda sobre el objetivo general realizar capacitaciones, fomentar el

registro de incidencias, realizar validaciones periódicas, tener actualizaciones

de versiones en el uso de la plataforma para incrementar la participación 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 medición entre buena y excelente no supero el 50%, esto por el hecho

que los encargados están en la etapa de adaptación del uso de una nueva

tecnología.

2. Se recomienda sobre el primer objetivo específico que la gerencia del área

fomente que cada encargado de registre todas las incidencias que susciten esto

ayudará que el BI tenga un mayor volumen de información por consiguiente la

interacción de la información se incrementará lo que traerá consigo que el nivel

de percepción del uso de esta herramienta alcanzará valores más altos. Debido

a que se ha encontrado que los encuestados manifestaron que la interacción es

buena en un 39,4% y 17,9% excelente, los resultados demuestran mejoras que

en el tiempo se puede lograr superar.

3. Se recomienda sobre el segundo objetivo específico tener capacitaciones

constantes con los encargados de área para entender mejor la interpretación de

los resultados que se visualiza en el dashboard del BI. Debido a que se ha

encontrado que los encuestados manifestaron que consideran que el análisis de

información es bueno en un 32,1% y excelente en 32,1%, estos resultados

podrán seguir mejorando en cuanto los encargados sigan recibiendo sus

capacitaciones.

4. Se recomienda sobre el tercer objetivo específico como solución para

incrementar la percepción de exactitud del BI es fomentar la validación periódica

de los resultados de los reportes por parte de los encargado de cada área,

Debido a que los encuestados han manifestado que consideran que la exactitud

de información con el Business Intelligence es buena en un 28,5% y excelente

en 32,1% lo cual podrían ser aún mayor, esto se debe a que los encuestados

aún no perciben que la tecnología actual es confiable y el error es mínimo.



54 

5. Se recomienda sobre el cuarto objetivo específico para que los datos  tengan

mayor oportunidad de mejora al momento que se usa una herramienta

tecnológica y alcanzar un porcentaje más alto se debe de realizar

actualizaciones del BI  para que el usuario  promedio que interactúa con el

sistema logre una fidelidad favorable lo que traerá consigo que su grado de

satisfacción sea  mucho más alta con el sistema,  Debido a que los resultados

arrojaron que los encuestados se sienten satisfechos en una escala de

percepción buena en un 25,0% y excelente en 35,7% lo cual podrían ser aún

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 área Servicios Técnicos en la empresa Teleatento del Perú SAC., 2021 

Problema general Objetivo general Hipótesis general 

Organización de las variables e indicadores 

¿Cómo el Bussines Intelligence 
Mejorar la Toma de Decisiones en el 
área servicios técnicos en la 
empresa Teleatento del Perú SAC?, 
2021? 

Determinar la mejora de un 
Bussines Intelligence en la Toma 
de Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC., 2021 

El Bussines Intelligence Mejora la 
Toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021 

Variable Dimensiones Indicadores Ítems Instrumento Escala 

Bussines 
Intelligence 

    
  

    

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas   

¿Como el Bussines Intelligence 
Mejora en la interacción de la 
información para la toma de 
Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC?, 2021.? 

Determinar la mejora de un 
Bussines Intelligence en 
interacción de la información para 
la toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021. 

El Bussines Intelligence Mejora la 
Interacción de la información para 
la Toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Toma de 
decisiones 

EFICIENCIA 

Interacción 
de la 

Información 

1 - 7 

Cuestionario 

Ordinal - 
Likert 

1 - Malo 
2 - Regular 
3 - Bueno 

4 - Excelente 

¿Como el Bussines Intelligence 
Mejora en el análisis de la 
información para la toma de 
Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC?, 2021.? 

Determinar la mejora de un 
Bussines Intelligence en el análisis 
de la información para la toma de 
Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC., 2021. 

El Bussines Intelligence Mejora el 
análisis de la información para la 
Toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021. 

Análisis de la 
Información  

8 - 14 

¿Como el Bussines Intelligence 
Mejora en la Exactitud de 
Información para la toma de 
Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC?, 2021.? 

Determinar la mejora de un 
Bussines Intelligence en la 
Exactitud de Información para la 
toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021. 

El Bussines Intelligence Mejora la 
Exactitud de Información para la 
Toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021 

EFICACIA 
Exactitud de 
Información 

15 - 21 Cuestionario 

¿Como el Bussines Intelligence 
Mejora en el Grado de satisfacción 
para la toma de Decisiones en el 
área servicios técnicos en la 
empresa Teleatento del Perú SAC?, 
2021.? 

Determinar la mejora de un 
Bussines Intelligence en el Grado 
de satisfacción para la toma de 
Decisiones en el área servicios 
técnicos en la empresa Teleatento 
del Perú SAC., 2021. 

El Bussines Intelligence Mejora el 
Grado de satisfacción para la 
Toma de Decisiones en el área 
servicios técnicos en la empresa 
Teleatento del Perú SAC., 2021 

SATISFACCIÓN 
Grado de 

satisfacción 
22 - 28 Cuestionario 
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Método y Diseño Población y muestra Técnicas e instrumentos Método de análisis de datos 

Enfoque: cuantitativo 
Tipo: Experimental - Aplicada 
Método: Hipotético deductivo 
Diseño:  Pre-Experimental 

Población: 28 
Muestra:  28 

Técnicas: Encuesta. 
Instrumentos: Cuestionario. 

Estadística para utilizar: 
 

Descriptiva:  Frecuencias y 
estadísticos descriptivos 

 
Inferencial: Para la contrastación de 

hipótesis 
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Anexo 2. Operacionalización de Variables 

 

VARIABLE 
DE 

ESTUDIO 
DEFINICIÓN CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL 

DIMENSIÓN INDICADORES ITEM'S 
ESCALA DE 
MEDICIÓN 

V.I 
Bussines 

Intelligence 

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

Tableros de 
información que 
serán utilizados 
para la toma de 
decisiones de los 
Gerentes, jefes y 
Supervisores de 
servicio. 

        

 

 

 

V.D 
Toma de 

Decisiones 

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

Se medirán las 
decisiones en 
función al grado de 
eficiencia, eficacia 
y satisfacción de 
los mandos. 

Eficiencia 

Interacción de la 
Información 

1 - 7 

Ordinal - 
Likert 

1 - Malo 
2 - Regular 
3 - Bueno 

4 - Excelente 

 

Análisis de la 
Información  

8 - 14  

Eficacia 
Exactitud de 
Información 

15 - 21  

Satisfacción 
Grado de 

satisfacción 
22 - 28  

 

Fuente: Elaboración propia.  
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Anexo 3: Validez de Instrumento 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ……………………………………………..………………………………….. 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 ¿Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario 

al momento que está lo requiere? 

x  x  x   

2 ¿Las decisiones que se toman en el área se basan en información 

validada por cada área involucrada?  

x  x  x   

3 ¿Existe interacción entre las áreas involucradas al momento de 

publicar información?  

x  x  x   

4 ¿La publicación de la información que generan los directivos son el 

resultado de la interacción que tienen las áreas involucradas? 

x  x  x   

5 ¿Existe información que considere de calidad al momento de brindar 

información a los directivos? 

x  x  x   

6 ¿Considera usted que tener información oportuna mejora la relación 

entre las áreas involucradas? 

x  x  x   

7 ¿El sistema actual que cuenta el área cumple con los requerimientos 

de gerencia? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

8 La información que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los 

responsables. 

x  x  x   

9 La información que se presenta es útil al momento de tomar las decisiones. x  x  x   

10 Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan 

por análisis exhaustivo. 

x  x  x   
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11 ¿Considera usted que la información que se muestra está siendo 

usada de forma correcta beneficiando a la empresa? 

x  x  x   

12 Se obtiene resultados óptimos en las decisiones que se toman 

partiendo de la base de la información que es alcanzada. 

x  x  x   

13 ¿Considera usted que al momento de presentar la información está a 

presentado errores de datos? 

x  x  x   

14 ¿Contar con información validada y a tiempo, le permite generar 

soluciones más rápidas? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

15 ¿Considera usted que los datos que son proporcionados por el área técnica son 

útiles para analizar información relevante? 

x  x  x   

16 ¿Cuándo se le hace entrega de la información solicitada se encuentra clasificada 

adecuadamente? 

x  x  x   

17 ¿En más de una ocasión se le solicita elaborar reportes técnicos? x  x  x   

18 ¿Cuándo obtiene la información solicitada utiliza alguna herramienta tecnológica? 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 

reportes? 

x  x  x   

21 ¿La exactitud de información es la apropiada para el análisis de su información? x  x  x   

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No  

22 ¿Es importante para usted tomar decisiones en base a información histórica? x  x  x   

23 ¿Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organización? x  x  x   

24 ¿El sistema de toma de decisiones mejoraría la calidad de información de sus 

reportes? 

x  x  x   

25 ¿Las decisiones con información errónea traen repercusiones a la empresa? x  x  x   
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26 ¿En un nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeación 

estratégica? 

x  x  x   

27 ¿El flujo de información actual ayuda a mantener su sistema actualizado? x  x  x   

28 ¿Considera usted que el equipo tecnológico con el que cuenta la empresa es óptimo 

para las operaciones de trabajo? 

x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

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

 

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

 

Especialidad del validador: Ingeniero de sistemas con maestría y doctorado en administración. 

 

 

                                                                                                                                                 01 de octubre del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ……………………………………………..………………………………….. 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 ¿Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario 

al momento que está lo requiere? 

x  x  x   

2 ¿Las decisiones que se toman en el área se basan en información 

validada por cada área involucrada?  

x  x  x   

3 ¿Existe interacción entre las áreas involucradas al momento de 

publicar información?  

x  x  x   

4 ¿La publicación de la información que generan los directivos son el 

resultado de la interacción que tienen las áreas involucradas? 

x  x  x   

5 ¿Existe información que considere de calidad al momento de brindar 

información a los directivos? 

x  x  x   

6 ¿Considera usted que tener información oportuna mejora la relación 

entre las áreas involucradas? 

x  x  x   

7 ¿El sistema actual que cuenta el área cumple con los requerimientos 

de gerencia? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

8 La información que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los 

responsables. 

x  x  x   

9 La información que se presenta es útil al momento de tomar las decisiones. x  x  x   
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10 Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan 

por análisis exhaustivo. 

x  x  x   

11 ¿Considera usted que la información que se muestra está siendo 

usada de forma correcta beneficiando a la empresa? 

x  x  x   

12 Se obtiene resultados óptimos en las decisiones que se toman 

partiendo de la base de la información que es alcanzada. 

x  x  x   

13 ¿Considera usted que al momento de presentar la información está a 

presentado errores de datos? 

x  x  x   

14 ¿Contar con información validada y a tiempo, le permite generar 

soluciones más rápidas? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

15 ¿Considera usted que los datos que son proporcionados por el área técnica son 

útiles para analizar información relevante? 

x  x  x   

16 ¿Cuándo se le hace entrega de la información solicitada se encuentra clasificada 

adecuadamente? 

x  x  x   

17 ¿En más de una ocasión se le solicita elaborar reportes técnicos? x  x  x   

18 ¿Cuándo obtiene la información solicitada utiliza alguna herramienta tecnológica? 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 

reportes? 

x  x  x   

21 ¿La exactitud de información es la apropiada para el análisis de su información? x  x  x   

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No  

22 ¿Es importante para usted tomar decisiones en base a información histórica? x  x  x   

23 ¿Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organización? x  x  x   
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24 ¿El sistema de toma de decisiones mejoraría la calidad de información de sus 

reportes? 

x  x  x   

25 ¿Las decisiones con información errónea traen repercusiones a la empresa? x  x  x   

26 ¿En un nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeación 

estratégica? 

x  x  x   

27 ¿El flujo de información actual ayuda a mantener su sistema actualizado? x  x  x   

28 ¿Considera usted que el equipo tecnológico con el que cuenta la empresa es óptimo 

para las operaciones de trabajo? 

x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

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

 

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

 

Especialidad del validador: Ingeniero Industrial, Maestro en Educación. 
 

                                                                                                                                                 27 de diciembre del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ……………………………………………..………………………………….. 

 

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No  

1 ¿Considera usted que la gerencia obtiene el apoyo técnico necesario 

al momento que está lo requiere? 

x  x  x   

2 ¿Las decisiones que se toman en el área se basan en información 

validada por cada área involucrada?  

x  x  x   

3 ¿Existe interacción entre las áreas involucradas al momento de 

publicar información?  

x  x  x   

4 ¿La publicación de la información que generan los directivos son el 

resultado de la interacción que tienen las áreas involucradas? 

x  x  x   

5 ¿Existe información que considere de calidad al momento de brindar 

información a los directivos? 

x  x  x   

6 ¿Considera usted que tener información oportuna mejora la relación 

entre las áreas involucradas? 

x  x  x   

7 ¿El sistema actual que cuenta el área cumple con los requerimientos 

de gerencia? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No  

8 La información que se brinda actualmente a la gerencia es validada por los 

responsables. 

x  x  x   

9 La información que se presenta es útil al momento de tomar las decisiones. x  x  x   

10 Considera usted que las decisiones que se vienen tomando pasan 

por análisis exhaustivo. 

x  x  x   
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11 ¿Considera usted que la información que se muestra está siendo 

usada de forma correcta beneficiando a la empresa? 

x  x  x   

12 Se obtiene resultados óptimos en las decisiones que se toman 

partiendo de la base de la información que es alcanzada. 

x  x  x   

13 ¿Considera usted que al momento de presentar la información está a 

presentado errores de datos? 

x  x  x   

14 ¿Contar con información validada y a tiempo, le permite generar 

soluciones más rápidas? 

x  x  x   

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No  

15 ¿Considera usted que los datos que son proporcionados por el área técnica son 

útiles para analizar información relevante? 

x  x  x   

16 ¿Cuándo se le hace entrega de la información solicitada se encuentra clasificada 

adecuadamente? 

x  x  x   

17 ¿En más de una ocasión se le solicita elaborar reportes técnicos? x  x  x   

18 ¿Cuándo obtiene la información solicitada utiliza alguna herramienta tecnológica? 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 

reportes? 

x  x  x   

21 ¿La exactitud de información es la apropiada para el análisis de su información? x  x  x   

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No  

22 ¿Es importante para usted tomar decisiones en base a información histórica? x  x  x   

23 ¿Los sistemas de toma de decisiones son necesarios para su organización? x  x  x   

24 ¿El sistema de toma de decisiones mejoraría la calidad de información de sus 

reportes? 

x  x  x   

25 ¿Las decisiones con información errónea traen repercusiones a la empresa? x  x  x   
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26 ¿En un nivel gerencial las decisiones cumplen un papel prioritario para la planeación 

estratégica? 

x  x  x   

27 ¿El flujo de información actual ayuda a mantener su sistema actualizado? x  x  x   

28 ¿Considera usted que el equipo tecnológico con el que cuenta la empresa es óptimo 

para las operaciones de trabajo? 

x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_____________________________________________________________________________________ 

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

 

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

 

Especialidad del validador: Maestro en Ingeniería de Sistemas con mención en Tecnologías de la Información. 
 

 

                                                                                                                                                 01 de octubre del 2021 

 

 

 

 

 

 
1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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Anexo 4: Carta de Presentación

 



79 
 

Anexo 5: Cuestionario 

CUESTIONARIO SOBRE TOMA DE DECISIONES  

ENCUESTA: Personal de servicios técnicos de Teleatento del Perú SAC 

A. INTRODUCCIÓN:  

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigación que tiene por 

finalidad la obtención de información, acerca de la Inteligencia de Negocios.  

B. INDICACIONES: 

▪ Este cuestionario es ANÓNIMO. Por favor, responde con sinceridad. 

▪ Lea detenidamente cada ítem. Cada uno tiene cinco posibles respuestas. Contesta 

a las preguntas marcando con una “X” 

El significado de los números es: 1= Nunca, 2= Casi Nunca 3= A Veces, 4=Casi 

Siempre Y 5=Siempre. 

Item Interacción de la Información  Siempre 
Casi 

Siempre 
A 

Veces 
Casi 

Nunca 
Nunca 

1 
¿Considera usted que la gerencia 
obtiene el apoyo técnico necesario 
al momento que está lo requiere? 

          

2 
¿Las decisiones que se toman en el 
área se basan en información 
validada por cada área involucrada?  

          

3 
¿Existe interacción entre las áreas 
involucradas al momento de 
publicar información?  

          

4 

¿La publicación de la información 
que generan los directivos son el 
resultado de la interacción que 
tienen las áreas involucradas? 

          

5 
¿Existe información que considere 
de calidad al momento de brindar 
información a los directivos?  
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6 

¿Considera usted que tener 
información oportuna mejora la 
relación entre las áreas 
involucradas?  

7 
¿El sistema actual que cuenta el 
área cumple con los requerimientos 
de gerencia?   

Ítem Análisis de la Información Siempre 
Casi 

Siempre 
A 

Veces 
Casi 

Nunca 
Nunca 

1 
La información que se brinda 
actualmente a la gerencia es 
validada por los responsables  

2 
La información que se presenta es 
útil al momento de tomar las 
decisiones 

3 
Considera usted que las decisiones 
que se vienen tomando pasan por 
análisis exhaustivo. 

4 

¿Considera usted que la 
información que se muestra está 
siendo usada de forma correcta 
beneficiando a la empresa? 

5 

Se obtiene resultados óptimos en 
las decisiones que se toman 
partiendo de la base de la 
información que es alcanzada 

¿Considera usted que al momento 
de presentar la información está a 
presentado errores de datos? 6 

7 
¿Contar con información validada y 
a tiempo, le permite generar 
soluciones más rápidas? 

Ítem Exactitud de Información Siempre 
Casi 

Siempre 
A 

Veces 
Casi 

Nunca 
Nunca 
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1 

¿Considera usted que los datos que 
son proporcionados por el área 
técnica son útiles para analizar 
información relevante? 

2 
¿Cuándo se le hace entrega de la 
información solicitada lo clasifica?  

3 
¿En más de una ocasión se le 
solicita elaborar reportes técnicos?  

4 
¿Cuándo obtiene la información 
solicitada utiliza alguna herramienta 
tecnológica? 

5 
¿Se siente satisfecho con los 
reportes entregados? 

6 
¿Considera usted que es necesario 
mejorar la forma de elaborar 
reportes?  

7 
¿La exactitud de información es la 
apropiada para el análisis de su 
información?  

Ítem Grado de Satisfacción Siempre 
Casi 

Siempre 
A 

Veces 
Casi 

Nunca 
Nunca 

1 
¿Es importante para usted tomar 
decisiones en base a información 
histórica? 

2 
¿Los sistemas de toma de 
decisiones son necesarios para su 
organización?  

3 
¿El sistema de toma de decisiones 
mejoraría la calidad de información 
de sus reportes?  

4 
¿Las decisiones con información 
errónea traen repercusiones a la 
empresa? 

5 

¿En un nivel gerencial las 
decisiones cumplen un papel 
prioritario para la planeación 
estratégica? 
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6 
¿El flujo de información actual 
ayuda a mantener su sistema 
actualizado?  

          

 

 

7 

¿Considera usted que el equipo 
tecnológico con el que cuenta la 
empresa es óptimo para las 
operaciones de trabajo? 
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Encuesta en Formulario Google 
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Anexo 6:  Constancia de Aprobación de Investigación 
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Anexo 7 – Base SPSS 26 
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Anexo 8 – Aplicación Power BI (Multimétrico) 
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Anexo 9 – Otros 

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS 

Recursos y Presupuesto 

Recursos Humanos 

 

Para la elaboración de la presente investigación se consideran los costos de los 

recursos humanos, así como la inclusión de los gastos de recolección e interpretación 

de los datos obtenidos en el área de soporte técnico, también se añaden los gastos de 

movilidad que se realizaron durante las coordinaciones. En la siguiente Tabla 26 se 

especifican: 

 

Tabla 26:  

Presupuesto de Recursos Humanos 

Recursos Descripción Monto 

Transporte Movilidad S/       200.00 

Datos Recolección y procesamiento S/   2,800.00 

Total S/   3,000.00 

 

Recursos de Hardware 

 

Se utilizo para realizar la investigación una laptop portátil, como se especifica en la  
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Tabla 17:  

Presupuesto de Hardware 

Recursos Descripción Monto 

Equipo Laptop HP (Core I7 10 ma Generación) S/   4,500.00 

Total S/   4,500.00 

 

Recursos de Software 

 

Por otro lado, se consideró utilizar el software de Power BI Pro para la elaboración 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 Descripción Monto 

Licencia Power BI Pro / Servicio Anual  S/    500.00 

Licencia 
Statistical Package for the Social Sciences 
(SPSS) v23.0 

S/    100.00 

Total S/     600.00 

 

Presupuesto 

 

Finalmente, en la presente investigación se utilizó el siguiente presupuesto 

compuesto por la suma de los gastos del recurso humano, los recursos de hardware 

y software. A continuación, 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 investigación es realizo por el estudiante de maestría de la Universidad 

César Vallejo para la obtención del título de maestro en Ingeniería de sistemas con 

medición en tecnologías de la información, 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 ejecución: 

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

de investigación. 

Figura 1: Cronograma de Ejecución 
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