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INTRODUCCION

La problematica que muchas empresas iquefias enfrentan es que cada vez tenemos mas
informacion, pero menos tiempo para analizarla, ya que es obvio que cada vez disponemos de
mas informacion interna y externa gracias a los distintos medios que existen en nuestra
actualidad. También se debe recalcar que las empresas en la actualidad deben ser capaces de
sobrevivir en este entorno cambiante, que ademas esta cambiando muy rapidamente y de
manera continua.

Es de mucho interés corporativo y social investigar sobre Business Intelligence para dar
soluciones a esta problemética; Business Intelligence es una metodologia o conjunto de
estrategias que tiene como objetivo basico apoyar de forma sostenible y continuada a las
organizaciones para mejorar su competitividad, facilitando la informacion necesaria para la toma
de decisiones y afrontar con éxito este entorno cambiante.

Por consiguiente, el objetivo de esta investigacion es determinar cédmo influiria en la
gestiébn comercial la utilizacién de Business Intelligence como soporte en la toma de decisiones.
El presente trabajo ha sido estructurado en los siguientes capitulos, que a continuacion
describiremos brevemente:

El primer capitulo contiene el planteamiento metodolégico, en la que describimos la
realidad problemética, las delimitaciones, objetivo y la hipétesis del problema.

Ademas este primer capitulo contiene el planteamiento de los indicadores e indices, tanto
de la variable independiente (Soluciéon Business Intelligence) como la variable dependiente
(Proceso de Toma de Decisiones), ya que estos indicadores determinaran el éxito en cifras
cuantificables de este Proyecto de investigacion. También describiremos la viabilidad de este

presenta proyecto de investigacion, asi como el tipo y nivel de investigacién que se aplicara.

El segundo capitulo contiene el marco tedrico, en lo que presentamos los antecedentes
de la investigacion, el marco histérico y el marco conceptual, ademas se da a conocer los

principios de Business Intelligence y del proceso de Toma de Decisiones.

El tercer capitulo contiene la construccion de la herramienta, en este capitulo describimos
la factibilidad de aplicar la herramienta NUMBERGO en la empresa Carsa, ademas de describir
los diagrama de casos de uso del modelo actual como también del modelo propuesto, y
finalizando el tercer capitulo mostraremos unos pantallazos de la aplicacién en uso del Jefe de

Créditos y Cobranzas.
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA

Aqui describiremos la realidad de la tecnologia que vamos a aplicar en este
proyecto de investigacion, que en esta oportunidad es una herramienta Business

Intelligence. Hablaremos desde un ambito global hasta llegar a un entorno local.

En Espafia:

Se realizd una encuesta para poder saber el uso de herramientas Bl por
departamentos en las diversas empresas del Pais de Espafia. Y se pudo
concluir que la realidad es muy prometedora, ya que la mayoria de las areas
estan aplicando herramientas Bl que brindan informacion necesaria para

poder realizar un correcto proceso de toma de decisiones

Para dar respuesta a esas preguntas se disefié un completo cuestionario
que se presentd a directivos de departamentos de sistemas de 300
empresas grandes y medianas a nivel nacional, de las cuales contestaron
1541

! http://todobi.blogspot.com/2005/11/estudio-de-mercado-la-inteligencia-de.html
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GRAFICO N°1
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Fuente: Business Intelligence Survey
Los datos mas relevantes de la encuesta publicada por INE, que es el instituto

nacional de estadistica, indican que el 75% de las empresas espafiolas utiliza algdn
tipo de tecnologia basada en software libre. En concreto, el 63,4% de las empresas
utilizan navegadores de internet libres, y en el 53,4% de ellas las aplicaciones
ofimaticas también son libres. Respecto a los sistemas operativos, su uso se ha
triplicado en un afio, pasando del 9,5% en 2010, al 26,40% en 2011.2

GRAFICO N°2
SISTEMAS DE INFORMACION OPENSOURCE

Sistemas de Informacion Libre -
Uso en empresas espaiolas
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2 http://www.cenatic.es/hemeroteca-de-cenatic/1-actualidad-cenatic/39555-el-uso-del-software-libre-en-las-empresas-
espanolas-sigue-creciendo-segun-el-ine

Fuente: INE
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En Estados Unidos:

Geert Speltincx, vicepresidente para el este de Europa de la Division Internacional
de Bl de Sterling Software indico que el mercado de Business Intelligence crece

entre un 40 y un 50 por ciento al afio.®
Business Intelligence es la méaxima prioridad tecnolégica para los CIO (o directores

de IT), segun una importante encuesta realizada por Gartner. Aqui os dejo la tabla
con los resultados:

GRAFICO N°3
RANKING DE LAS 10 PRINCIPALES TECNOLOGIAS

Ranking Top 10 Technology Priorities

1 Analytics and Business Intelligence

2 Mobile technologies

3 Cloud computing (SaaS, laaS, Paa$)

4 Collaboration technologies (workflow)
5 Virtualization

6 Legacy Modernization

7 IT Management

8 CRM

9 ERP Applications

10 Security

Fuente: Gartner Executive Programs

El papel de las tecnologias de la informacion es fundamental en la gestion de las
empresas hoy en dia. Por este motivo, la vision de los directores de IT resulta tan
relevante, y me alegra saber que reconocen el valor de la informacion. Por
ejemplo, utilizando un sistema Bl sobre un aplicativo SCM se pueden mejorar los
procesos logisticos, o aplicando Bl sobre un CRM se busca mejorar la fidelidad de
los clientes, etc.*

8 http://www.idg.es/computerworld/El-mercado-de-Business-Intelligence-crece-entre-un/seccion-ten/articulo-104775
4 http://www.businessintelligence.info/gartner.html
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En América Latina:

La marca de Business Intelligence mas mencionada en primer lugar es SAP
Business Objects. En segundo lugar, se ubica la respuesta “No conozco” y en
tercer término Cognos.

En base a las respuestas, se deduce que el desconocimiento es mayor. Como es
sabido, el mercado de oferentes de Bl es mas pequefio que el de ERP y el de
CRM.

GRAFICO N°4
ESTADISTICAS DE LOS Bl MAS NOMBRADOS EN EL MUNDO
EMPRESARIAL

Los Bl mas nombrados en ler. Lugar

SAP Business
Objects
25%

Otros
29%

Microsoft Business (

Intelligence
6%
MicroStrategy

6% QUCK VIEW Cognos
L2 10%

No conozco
15%

Fuente: Evaluacion y Seleccidn de Software Online de América Latina

Si bien las mayores inversiones estaran destinadas al ERP, en un escalén menor
y con porcentajes de respuestas parecidos entre si, se encuentran Business
Intelligence, CRM, Seguridad y virtualizacion. A entender de los consultores, el

rubro que menores inversiones recibira es el de Human Capital.



GRAFICO N°5
INVERSIONES EN EL MERCADO 2011 EN APLICACIONES Bl
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W Las empresas invertiran en cambiar la tecnologia que usan.
B Las empresas invertiran en mejorar la tecnologia existente.
= No habra muchas inversiones.

= Nosé.

Fuente: Evaluacion y Seleccion de Software Online de América Latina
En Pera:

Con frecuencia se implantan en forma inicial los Sistemas Transaccionales v,
posteriormente, se introducen los Sistemas de Apoyo a las Decisiones. Por ultimo,
se desarrollan los Sistemas Estratégicos que dan forma a la estructura competitiva

de la empresa, siguiendo asi un proceso casi anémalo.®

Business Obijects, la solucion de inteligencia de negocios de SAP ayuda a las
empresas mineras a responder rapidamente a los cambios del mercado y mejorar
la eficiencia de los procesos de la cadena de suministros, manufactura y
operaciones enfocados en el marco del cumplimiento de las normas ambientales
y tributarias. En los dltimos cinco afios, el sector minero peruano ha experimentado

un importante dinamismo y desarrollo en el mercado mundial como local. ©

1.2 DELIMITACIONES Y DEFINICION DEL PROBLEMA

A.2.1. DELIMITACIONES

A. DELIMITACION ESPACIAL

5 http://iscodemmypes.blogspot.com/2010/07/realidad-de-los-sistemas-de-informacion.html
5 http://estudiantesadministracionuss.blogspot.com/2009/09/empresas-peruanas-que-utilizan-el-sap.html
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El presente investigacion se realizé en el proceso de informacion de
clientes del Area de Créditos y Cobranzas en la empresa Carsa de la
ciudad de Ica, situada en el Jr. Cajamarca Numero 170 del distrito de

Ica, de la Provincia de Ica.

B. DELIMITACION TEMPORAL

El presente proyecto de investigacion se realizé en dos etapas:

e Primera Etapa: Se desarrollé el Capitulo | y Il del presente plan de
tesis, en donde se abarcé todo el planteamiento metodoldgico, como
la validacion de los indicadores y el desarrollo de lo que corresponde

al marco teorico.

e Segunda Etapa: Se desarroll6 el Capitulo Ill, IV y V; que corresponde
respectivamente a la construccién de la herramienta, el analisis y la

interpretacion de resultados, y las conclusién y recomendaciones.

C. DELIMITACION SOCIAL

De acuerdo a la naturaleza de las variables que intervienen en el tema
desarrollado, estan involucrados en la presente investigacion los

siguientes roles sociales:

e |nvestigador.

e Asesor Metodoldgico.

e Gerente de Créditos y Cobranzas.

e Jefe de Tienda del Area de Créditos y Cobranzas.

e Empleados del Area de Créditos y Cobranzas,
D. DELIMITACION CONCEPTUAL
1. EL BUSINESS INTELLIGENCE
El Business Intelligence es el conjunto de metodologias, aplicaciones

y tecnologias que permiten reunir, depurar y transformar datos de los

sistemas transaccionales e informacion desestructurada en



informacién estructurada, para su explotacion directa o para su
analisis y conversion en conocimiento, dando asi soporte a la toma

de decisiones sobre el negocio.’

2. SISTEMA DE SOPORTE DE DECISIONES ORIENTADO A
DATOS.

Sistema que apoya a la toma de decisiones permitiendo a los
usuarios extraer y analizar la informacioén (til oculta previamente en

grandes bases de datos.®

3. APLICACION NUMBERGO

Es una herramienta tecnolégica opensource, sirve para dos diferentes
grupos de clientes que utilizan nuestra aplicacibn de Business
Intelligence de maneras similares y relacionadas entre si. Apoya al
proceso de informacion, ya que provee lo informacién necesario y
exacta a lo que requiere el gerente de una organizacion a través de

tablas tabulares o gréaficos dimensionales.®

4. EL PROCESO DE INFORMACION

Es el proceso de generacién de informacion que se desarrolla dentro
del area de créditos y cobranzas de la empresa Carsa, que tiene
como entrada todas las fuentes de informacion que cuenta el area de
estudio y tiene como finalidad dar y gestionar informacion de la

cartera de clientes de la empresa Carsa.
A.2.2. DEFINICION DEL PROBLEMA
En el area de Créditos y Cobranzas, de la empresa Carsa de la ciudad de

Ica hemos podido identificar problemas en el proceso de informacién de la

cartera de clientes de dicha empresa.

7 http://www.sinnexus.com/business_intelligence/
8 http://www.slideshare.net/miniproject/sistemas-de-informacin-1708626
9 http://www.numbergo.com/default.aspx
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1.3

En el proceso de informacidn, uno de los problemas identificados es que hay un
excesivo tiempo en consultar la informacién de la cartera de clientes, ya que no
cuenta con una herramienta tecnolégica que apoye al jefe de tienda de créditos y

cobranzas a obtener dicha informacion.

También se ha identificado, que en muchas oportunidades durante el dia, el jefe
de tienda de créditos y cobranzas no obtiene informacion desde sus propias
fuentes de informacion, es por ello que solicita ayuda al empleado de ventas o
hasta al mismo Gerente de Créditos para obtener dicha informacién que le permita

desarrollar los reportes.

Asi mismo, también se ha podido observar que una deficiencia de este proceso es
gue las peticiones de reportes que realiza el gerente de ventas al jefe de tienda de
créditos y cobranzas no son atendidas totalmente, muchas veces no se le entrega

los reportes que solicita el Gerente de Creéditos.

Por otro lado, el tiempo en poder entregar un reporte al Gerente de Créditos es
muy excesivo, por los motivos ya antes mencionados como la demora en la
obtencién de informacion de la cartera de clientes por parte del jefe de tienda de

créditos y cobranzas.

De la misma manera, la calidad de la informacion no es la mejor, ya que el Gerente
de Créditos no obtiene los reportes que él quisiera o esta a sus expectativas para

poder tomar las decisiones.

Asi mismo se observé que el costo en realizar este proceso es alto, y que se

excede en gasto de papel, de tintas, y otros materiales de oficina.

FORMULACION DEL PROBLEMA

De las interrogantes planteadas en el acapite anterior, surge la necesidad de

plantear el problema en los siguientes términos:

¢,De qué manera la aplicacion de la herramienta NUMBERGO Influye en el proceso de

informacion de la cartera de clientes en la empresa Carsa de la ciudad de Ica?



1.4 OBJETIVO DE LA INVESTIGACION

Determinar la manera que la aplicacion de la herramienta NUMBERGO influye en

el proceso de informacién de la cartera de clientes en la empresa Carsa de la

ciudad de Ica.

1.5 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

Si se aplica la herramienta NUMBERGO entonces se influye positivamente en el proceso

de informacion de la cartera de clientes en la empresa Carsa de la ciudad de Ica.

1.6 VARIABLES E INDICADORES
A.6.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
X1 HERRAMIENTA NUMBERGO
A. INDICADORES

X11 = Aplicacion de la herramienta NUMBERGO

B. INDICES
TABLA N° 1
INDICADORES INDICES
Aplicacién de la herramienta
NUMBERGO. {No - Si}

Fuente: Autor

A.6.2. VARIABLE DEPENDIENTE

Y1: PROCESO DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.

A. CONCEPTUALIZACION DE LOS INDICADORES:

Y11 = Tiempo de consulta de informacién de la Cartera de

Clientes.

Es el tiempo que transcurre desde que el jefe de tienda de
créditos y cobranzas consulta informacion de la cartera de

clientes al empleado o al Gerente de Créditos, hasta que tiene

la respuesta a la consulta determinada.




Yo =

10

Numero de consultas diarias para obtencion de
informacién de la cartera de clientes.

Es el nimero de veces que el jefe de tienda de créditos y
Cobranzas solicita apoyo al empleado de ventas o al Gerente
de Créditos y Cobranzas para obtener informaciéon de la
cartera de clientes.

Y13=Tiempo en generacion de reportes de la Cartera de Clientes.

Es el tiempo que transcurre desde que se obtiene todas las
consultas de informacién de la cartera de cliente, para luego
realizar los reportes hasta cuando se le entrega al Gerente de
Créditos y Cobranzas.

= NUumero de peticiones de reportes de la cartera de

clientes sin respuesta diaria.

Es cantidad de veces que el Gerente de Créditos y Cobranzas
no obtiene el reporte que se le solicito al Jefe de Tienda de
Créditos y Cobranzas.

Y15 = Costos del proceso de informacién de la cartera de clientes

Es el costo en que incurre la empresa desde que se obtiene
las fuentes de informacion hasta que se brinda la informacion

en reportes al Gerente de Créditos y Cobranzas.

OPERACIONALIZACION DE LOS INDICADORES:

TABLA N° 2

u.

INDICADORES U. Medida indice Observacién
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Y11 = Tiempo de
consulta de Vinut (17- 153 Guia de
inutos. - L
informacion de la Observacion
Cartera de Clientes.
Y12: NOmero de
consultas diarias para Guia de
obtencion de Consultas [3-8] Observacion
informacion de la
cartera de clientes.
Y13= Tiempo en
generacion de Minut (84 275] Guia de
inutos. - L,
reportes de la Cartera Observacion
de Clientes.
Y14 = NUmero de
peticiones de reportes . ’
de | g Peticiones de [0-3] Guia de
e la cartera de - L,
_ _ reportes. Observacién
clientes sin respuesta
diaria.
Y15 = Costo del Ficha
proceso de Soles. [(9-23]
Informacion de Documental.
cartera de clientes.

Fuente: Autor

1.7 VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

A.7.1. VIABILIDAD TECNICA

El presente estudio de investigacion es viable técnicamente, porque la institucion
cuenta con equipos computacionales éptimos para la instalacion de Gestores de
Base de Datos para la cartera de clientes potenciales, ademas de contar con un
sistema de red ya instalado que sera destinado a la transmision de reportes del

area de Créditos y cobranzas.

A.7.2. VIABILIDAD OPERATIVA



12

El presente estudio de investigacion es viable operacionalmente, porque
el investigador cuenta con los conocimientos necesarios para su
desarrollo de Business Intelligence y herramientas tecnolégicas para la
implementacién de un sistema de soporte a las decisiones como es
NumberGo que apoyara al proceso de informacion, asi mismo sera

apoyado también por el asesor de la asignatura.

A.7.3. VIABILIDAD ECONOMICA

La presente investigacion es viable econ6micamente, ya que el

investigador cuenta con los medios econémicos para su desarrollo.

1.8 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION

A.8.1. JUSTIFICACION

Este proyecto de investigacion e justifica toda vez que estos parametros

cumplan con lo siguiente:

A. Se justifica toda vez que el tiempo de consulta de informacion de la

cartera de clientes se reduzca a lo actual.

B. Se justifica toda vez que el nimero de consultas diarias para la

obtencién de informacién se reduzca.

C. Se justifica toda vez que el tiempo en la generacién de reportes se

reduzca.

D. Se justifica toda vez que el nUmero de peticiones de reportes sin

respuesta diaria se reduzca.

E. Se justifica toda vez que se minimice el costo en el proceso de

informacion.

A.8.2. IMPORTANCIA
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Este proyecto de investigacion es importante porque tendra un impacto en
el area de Créditos y Cobranza como también en la empresa, ya que el
proceso de informacién ser4d mas eficiente y proveera informacion de

calidad como soporte a la toma de decisiones gerenciales.

1.9 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Una limitacidon de la investigacion, es que el area de Créditos y Cobranzas no
aportara econémicamente al desarrollo de este proyecto de investigacion, pues

seran asumidos por el investigador.

1.10 TIPO Y NIVEL DE LA INVESTIGACION

A.10.1. TIPO DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion es aplicada porque se basa en la aplicaciéon de

conocimientos tedricos ya estructuradas anteriormente.

Ademas, el presente estudio relne las condiciones metodolégicas de una
investigacion aplicada, ya que tiene por finalidad la blsqueda y
consolidacién del saber, y la aplicacion de los conocimientos para el
enriquecimiento del acervo cultural y cientifico, asi como la produccion de

tecnologia al servicio del desarrollo integral del pais.°

A.10.2. NIVEL DE LA INVESTIGACION

El nivel de investigacion de este estudio metodoldgico es descriptivo,
porgue analiza los eventos de una determinada realidad problematica,
ademds de llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes a

través de la descripcion exacta de las actividades, procesos y personas.!?

El presente proyecto de investigacion finaliza a nivel Correlacional,
porque mide la variable independiente, que es NUMBERGO sobre la

variable dependiente, que es el proceso de informacion.

10 http://wvww.mitecnologico.com/Main/InvestigacionPuraYAplicada
1 http:/inoemagico.blogia.com/2006/091301-la-investigacion-descriptiva.php
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1.11 METODO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

A.11.1.

A.11.2.

METODO DE LA INVESTIGACION

El método a utilizar es el método cientifico, porque es el estudio
sistematico, controlado, empirico (histérico) y critico de proposiciones

hipotéticas acerca de presuntas relaciones entre varios fenémenos.*?

Ademas de utilizar el enfogue sistematico, porque es la aplicacion de la
teoria general de los sistemas en cualquier disciplina; definiendo a la
teoria general de los sistemas como una forma sistematica y cientifica de
aproximacién y representacion de la realidad y, al mismo tiempo, como
una orientacion hacia una préactica estimulante para formas de trabajo

Interdisciplinarias.*®

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio seleccionado para el desarrollo de la investigacion, es el cuasi-
experimental porque nos proporciona la seguridad de que los resultados
obtenidos se deben a la variable independiente utilizada en nuestro
proyecto de investigacion.

El disefio puede representarse mediante el siguiente diagrama:

GE: O X0,

GE = Grupo conformado por el nimero representativo del total de numero
de procesos de informacion de cartera de clientes.

01 = Datos de los indicadores antes de la aplicacion de la herramienta
NUMBERGO.

02 = Datos de los indicadores después de la aplicacion de la herramienta
NUMBERGO.

X = Herramienta NUMBERGO. Tecnologia que se va a utilizar en el

proceso (conocido también como estimulo).

12 http:/fenciclopedia.us.es/index.php/M%C3%A9todo_cient%C3%ADfico

13 http:/iwww.cgh.

org.co/temas/descargas/elenfoquesistemico.pdf
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1.12 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

A.12.1.

TECNICAS

Las técnicas que han utilizado para la obtencion de informacién para la

realizacion de este presente proyecto de investigacion son:

A.12.2.

A.

B.

ENTREVISTA

Esta técnica se realizé con el Jefe de Créditos y Cobranzas, para
obtener informacion sobre los problemas y dificultades que se tienen

al momento de obtener informacién de la cartera de clientes.

ANALISIS DOCUMENTAL

Se analiz6 los documentos con que cuenta la organizacién, donde se
obtuvo informacién objetiva para la realizacién de este proyecto de

investigacion.

. OBSERVACION

Se realiz6 esta técnica para obtener informacién que no se pudo
obtener desde documentos o0 encuestas, Es esta técnica la que nos

da el medio para la realizacion de los modelos de negocio.

INSTRUMENTOS

A. GUIA DE ENTREVISTA.

Es un instrumento necesario para la interaccion entre el Jefe de
Créditos y Cobranzas, el Directorio Gerencial y el investigador para
saber los principales problemas que se presentan en el proceso de

informacion de cartera de clientes.

B. FICHA DOCUMENTAL.
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Es un instrumento que se utiliza en el andlisis documental, que
contiene los datos que se analizaran para la extraccion de
informacion que se utilizara en el desarrollo de nuestro proyecto de

investigacion.
C. GUIA DE OBSERVACION

Es un instrumento fisico donde se recopila la informacién que se

obtuvo de la observacion del proceso de estudio.
1.13 COBERTURA DE ESTUDIO

A.13.1. UNIVERSO

El universo de la presente investigacion se encuentra conformado por todas las

sedes financieras en el Perl de la empresa Carsa.

A.13.2. POBLACION

Se ha tomado como unidad de analisis a un proceso de Informacion de
cartera de clientes, Por lo tanto la poblacién esta constituida por todos
los procesos de informacién que se realizan en el Area de Créditos y
Cobranzas, comprendidos desde el 4 de Junio del 2012 hasta el 6 de
Agosto de 2012. La poblacion es de 240 procesos de toma de informacion

de cartera de clientes.
A.13.3. MUESTRA

Para poder obtener la muestra del numero total de procesos de
informacioén de cartera de clientes de la Poblaciéon, utilizaremos esta

formula:

AN : 1—20( 4

"9l (V-1 + 00 . 00’

n

Dénde:
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n es el tamafo de la muestra.

QO _. es el valor critico de la
normal.

S es la desviacion estandar.
N es el tamafio de la poblacién.

E es la precision o el error.

Al conocer exactamente el tamafio de la poblacién, el tamafio de la
muestra resulta con mayor precision. Primero habra que obtener el valor

de Z de tal forma que el nivel de confianza sea del 95%; cuyo valor por

tabla es @€,_, =
1,96.

B (240) (1,96)? (0,2)?
™= 10,05)2 (239) + (1,96)2 (0,2)2

n = 49.09628257 n = 49,

Por lo tanto se obtiene como muestra 49 procesos de informacién de cartera de clientes
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CAPITULO II:
MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Se revisaron las fuentes de investigacion bibliogréficas, para tener un antecedente

de publicaciones relacionadas a las variables independiente y dependiente, se han

encontrado publicaciones y articulos relacionados a Business Intelligence pero no

como gestién comercial en Empresas de Fabricacion y Distribucion de Gaseosas,

entonces podemos decir que el fin de esta investigacion como enfoque es inédito.

Aqui mencionaremos investigaciones realizadas anteriormente que sirven como

fuente y base en la elaboracion de este presente proyecto de investigacion, y son:

Tesis: LA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS COMO HERRAMIENTA PARA
LA TOMA DE DECISIONES ESTRATEGICAS EN LAS EMPRESAS.
ANALISIS DE SU APLICABILIDAD EN EL CONTEXTO CORPORATIVO
COLOMBIANO.

Autor(es): Jaime Hernan Martinez Garcia

Afo: 2010

Ubicacién: http://www.bdigital.unal.edu.co/3098/1/940607.2010a.pdf

RESUMEN:

Un campo de afectacion particular al respecto son los sistemas de soporte
ala direccion y a las decisiones, dentro del cual los sistemas de inteligencia
de negocios promueven la cooperacion entre la tecnologia y la gestion. La
Inteligencia de Negocios o Business Intelligence es un conjunto de técnicas

y herramientas tanto de gestién empresarial como de aplicaciéon


http://www.bdigital.unal.edu.co/3098/1/940607.2010a.pdf
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tecnologica, que permiten a partir de la formulacion estratégica y teniendo
como objetivo dar soporte a los procesos de planeacién y control en las
organizaciones, la extraccion e integracién de los datos, que son generados
como resultado de la operacion de las diferentes areas funcionales en una
organizacién, su posterior procesamiento y distribucion en forma de
informacién. En este escenario, es importante evaluar y analizar la
utilizacion de este tipo de tecnologias en Colombia para entender su
dindmica y asi mismo proponer mejoras. Para ello se realizé una
investigacion exploratoria, basada en una encuesta a 98 empresas en la
cual se encontré que: se tiene entre los encuestados un entendimiento
cercano al propuesto tedricamente respecto al concepto de Inteligencia de
negocios. La utilizacion de sistemas de Bl esta relacionada con el tamafio
de la empresa. El 70% de los encuestados manifiesta que los resultados
de la utilizacion de Bl ha estado acorde a las expectativas.

Tesls: BUSINEES INTELLIGENCE & E-COMMERCE.
Autor(es): Rodriguez de Ledn Estuardo.

Afno: 2009

Ubicacién: http://www.tesis.ufm.edu.gt/pdf/3368.pdf

RESUMEN:

Actualmente la informacion posee una inmensa importancia en todos los &mbitos
del mundo de los negocios, pero principalmente en el proceso de toma de
decisiones, ya que, para una decision pueda ser tomada rapida y eficientemente,
es necesario disponer de informacién actualizada, concreta y accesible en el
momento adecuado.

Por eso, en el mundo las organizaciones necesitan implementar estrategias por
medio de las cuales puedan convertir los datos e informacidn que poseen en
inteligencia para sus negocios.

Para alcanzar una implementacién exitosa de un sistema de Business Intelligence,
es necesario que este sea parte de la estrategia del negocio y que el retorno de la
inversion se maximice mediante la implementacion del mismo.

Los beneficios de esto son grades para las organizaciones que hacen uso de esta
herramienta, obteniendo ventajas como minimizacién de los costos e incremento
en las ganancias y utilidades de la empresa,

El uso de la informacién como un arma estratégica, con soporte de herramientas
informaticas, conteniendo aplicaciones analiticas, que ayudan a las
organizaciones a maximizar su rendimiento en los negocios, generando la

eficiencia operativa, forma parte de la Inteligencia de Negocios.


http://www.tesis.ufm.edu.gt/pdf/3368.pdf

20

Tesis: CONSTRUCCION Y PRUEBAS DE UNA HERRAMIENTA DE
DESARROLLO DE SOLUCIONES PARA INTELIGENCIA DE NEGOCIOS
— ANALISIS DIMENSIONAL

Autor(es): Rosario Graciela Lopez Gonzélez y Luis Alejandro Urbina
Palomino.

Afno: 2007
Ubicacidn:http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/12345678
9/348/L%C3%93PEZ_ROSARIO_CONSTRUCCI%C3%93N_Y_PRUEBA
S_DE_UNA_HERRAMIENTA_DE_DESARROLLO_DE_SOLUCIONES P
ARA_INTELIGENCIA_DE_NEGOCIOS_AN%C3%81LISIS_DIMENSION
AL.pdf?sequence=1

RESUMEN:

Se propone que la herramienta construida para este tema de tesis permita
a los usuarios generar datos en base a reglas definidas para sus modelos
dimensionales y con estos poblar la base de datos. En este caso la
herramienta trabajard por medio de una interfaz con un Sistema
Generador de Datos ya existente.

La toma de decisiones implica incertidumbre y por lo tanto riesgo. Para
minimizar estos riesgos es necesario disponer de informacién. La
informacion en la empresa debe ser clara, precisa, oportuna, completa, de

facil acceso y sobre todo necesaria y no superflua.

El producto se aplica para los principales manejadores de base de datos
relacionales, tales como Oracle y MS SQL Server. Los datos podran ser
almacenados en archivos de texto y XML.

Este tema de tesis propone desarrollar las etapas de construccion y
pruebas del proceso de desarrollo de productos de software para la
herramienta propuesta. Las etapas de analisis y disefio de dicha
herramienta son presentadas en la tesis “Analisis y disefio de una
herramienta de desarrollo de soluciones para inteligencia de negocios —

Analisis dimensional.


http://tesis.pucp.edu.pe/repositorio/bitstream/handle/12345678
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Tesis: Articulo Inteligencia de Negocios en la Actualidad.
Autor(es): Carlos Chavez Monzdn.

Afo: 2008
Ubicacion:http://es.scribd.com/doc/2361257/Articulo-Business-

Intelligence-o-Inteligencia-de-Negocios

RESUMEN:

En los ultimos tiempos se habla mucho sobre Inteligencia de Negocios, sin
embargo muy poco se conoce 0 se aplica realmente dentro de la Gestién
Empresarial en la regiéon Norte del Per( y podria afirmar sin caer en exageraciones
en todo el Pera. Lo primero que debemos hacer es entender el real significado de

Inteligencia de negocios y luego como aplicarlo dentro de la Gestion Empresarial.

Inteligencia de Negocios Equivale al conjunto de direccionamiento estratégico con
aplicacion de nuevas tecnologias emergentes de Sistemas y Tecnologia de
informacion enfocadas a la gestion administrativa con soporte a la toma de
decisiones en la gestién empresarial con gestién del conocimiento organizacional
mediante consultas y reportes analiticos en linea con graficos y cuadros
estadisticos histéricos que no solo muestren los resultados analiticos
consolidados de la gestion empresarial sino que muestren también las
proyecciones basadas en los resultados analiticos que se han obtenido en tiempo
real.

Este conjunto de herramientas y metodologias tienen en comudn las siguientes
caracteristicas: Accesibilidad a la informacién, Apoyo en la toma de decisiones,
Orientacién al usuario Interno y al usuario final. De acuerdo a su nivel de
complejidad se pueden clasificar las soluciones de Negocios Inteligente en:
Consultas e informes simples, Cubos OLAP, mineria de datos, Sistemas de
prevision empresarial. Inteligencia organizacional es el proceso de andlisis de
datos exdgenos y enddgenos de la empresa para poder extraer los conocimientos

que se requiere para la toma de decisiones.

Tesis: La Inteligencia de Negocios aplicadas a organizaciones en
Latinoameérica.

Autor(es): Martha Cecilia Ortiz Ortiz.

Afio: 2007
Ubicacion:http://www2.epm.com.co/bibliotecaepm/biblioteca_virtual/docu

ments/la_inteligencia_de_negocios_aplicada_a_las_organizaciones.pdf


http://es.scribd.com/doc/2361257/Articulo-Business-
http://www2.epm.com.co/bibliotecaepm/biblioteca_virtual/docu
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RESUMEN:

Esta tesis presenta algunos fundamentos tedricos de los sistemas de inteligencia
de negocios tendientes a que sea viable que las organizaciones conviertan sus
necesidades de informacion en resultados concretos de inteligencia para el apoyo

efectivo de la toma de decisiones y llegar a ser realmente competitivas.

La explotacion inteligente de la informacion, su conversién en conocimientos es
posiblemente la Unica fuente de competitividad sostenible, las organizaciones asi
lo estan entendiendo, por esto buscan medio para hacer de la informacién
disponible un medio para incrementar su eficiencia, para estimular la innovacion,
para fundamentar la toma de decisiones y para elevar la eficacia y posicién

competitiva.

Las posibilidades que ofrecen las tecnologias actualmente permiten acceder casi
al instante a una cantidad ilimitada de informacién, ahora se debe definir como
incorporar esta informacion a los procesos de direcciébn que le permita utilizar
informacion procesada y refinada que sirva como base para la toma de mejores

decisiones.

Tesis: Sistema de Apoyo Gerencial Universitario.
Autor(es): Ing. Javier Nader

Afio: 2009

Ubicacién:

http://www.itba.edu.ar/archivos/secciones/nadertesisdemagister.pdf

RESUMEN:

El presente trabajo de tesis de magister implementa un sistema de informacion
para el apoyo a la toma de decisiones de una universidad. El objetivo principal es
proveer una aplicacion software del tipo Inteligencia de Negocios, que dé soporte
a las necesidades de informacion de gestion de los usuarios que definen la
estrategia a seguir en una institucion educativa. La construccion de una aplicacion
de soporte a la toma de decisiones implica la implantacion de un datawarehouse
gue abarca todas las areas y departamentos de la universidad. Inicialmente, y
dentro del alcance de la tesis, dicha construcciéon comprende el Departamento de

Ingenieria.

Como segundo objetivo, este trabajo es parte del proceso de desarrollo de
aplicaciones en el area de Inteligencia de Negocios de la universidad.
Ademas presenta la seleccion de alternativas que pueden ser viables para la

realizacion de un proyecto de Business Intelligence, ademas de la aplicacién y


http://www.itba.edu.ar/archivos/secciones/nadertesisdemagister.pdf
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seguimiento de este proyecto como base para la realizacién del sistema de

informacion que se aplicara a esta universidad.

e Tesis: Analisis de competencias y habilidades para que un usuario utilice
herramientas de inteligencia de negocios en las pymes del Ecuador.
Autor(es): Karina Raquel Marchan Rumbea
Afo: 2010
Ubicacion:
http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/7537/2/ _Tesis%2
OKarina%20Marchan.pdf
RESUMEN:

La cobertura de esta tesis es proporcionar al usuario los conocimientos
necesarios sobre la capacidad administrativa, desarrollar y potenciar este
capital intelectual es el Unico camino seguro para hacer competitiva a una
organizacion. La presente tesis tiene como objetivo, analizar cuales son
las competencias y habilidades que debe poseer un usuario que desea
utilizar herramientas de inteligencia de negocios, ademas determinar en
gué nivel se encuentra la administracion de su empresa, identificando los
pasos a seguir para llegar al siguiente nivel. Convertir esta tesis en un
manual de consulta, transmitiendo al lector lo valioso que representa la
informacion generada por los flujos de procesos integrados desde una
solucion ERP; al mismo tiempo entender conceptualmente como el uso de
las herramientas de inteligencia de negocios pueden incrementar de forma

sustancial la eficiencia en los negocios de las PYMES.

2.2 MARCO HISTORICO

A. EVOLUCION HISTORICA DE BUSINESS INTELLIGENCE

2iglo XVi

Segun Marti, la tradicion de los paises europeos esta repleta de referencias. En
sus estudios sobre economia inteligente, uno de los ejemplos citados relata que a
fines del siglo XVI, la Reina Elizabeth I, con el objetivo de ocupar los territorios
conquistados, determind que la base de la fuerza inglesa fuera informacion y
comercio, y le pidi6 al fildsofo Francis Bacén que inventase un sistema dinamico

de informacion, el cual fue ampliamente aplicado por los ingleses.


http://www.dspace.espol.edu.ec/bitstream/123456789/7537/2/
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Década 1960

La era que podemos llamar “pre-Bl” esta en un pasado no muy distante
aproximadamente entre treinta y cuarenta afios atras cuando las computadoras
dejaron de ocupar salas gigantescas, a medida que disminuyeron su tamafio y, al
mismo tiempo, las empresas comenzaron a ver los datos como una posible e

importante fuente generadora de informaciones decisorias.

Afos 1970 - 1980

Con el surgimiento de las tecnhologias de almacenamiento y acceso a datos, DASD
y SGBD (Sistema Administrador de Base de Datos), dos siglas cuyo principal
significado era el de establecer una Unica fuente de datos para todo el
procesamiento. Entonces, la computadora pasé a verse como un coordinador
central para actividades corporativas y la base de datos fue considerada un

recurso basico para asegurar la ventaja competitiva en el mercado.

DECADA 1900

A comienzos de los afios 90, la mayoria de las grandes empresas contaba
solamente con Centros de Informacion (Cl), que aunque mantenian stock de
datos, ofrecian poquisima disponibilidad de informacion. Las necesidades de
ejecutivos y responsables por la toma de decisiones, y suministraban informes e
informaciones gerenciales. El mercado pasé a comportarse de un modo mas
complejo y la Tecnologia de la Informacion avanzo rumbo al perfeccionamiento de
herramientas de software.?

Business Intelligence 1.0. Proliferacion de multiples aplicaciones BIl. Estos
proveedores resultaban caros, pero facilitaron el acceso a la informacion, y en

cierto modo agravaron el problema que pretendian resolver.14

1990

Surgio el Data Warehouse, que es una gran base de datos informativos, o sea, un
repositorio Unico de datos (los cuales fueron consolidados, limpiados y
uniformizados) considerado por los especialistas en el asunto como pieza esencial
para la ejecucion practica de un proyecto de Business Intelligence. Segun la
evaluacion de algunos consultores es importante que la empresa que desea
implementar herramientas de andlisis disponga de un repositorio especifico para

reunir los datos ya transformados en informaciones.1®

¥ http://www.businessintelligence.info/definiciones/historia-business-intelligence.html
15 http://www.tacticasoftsureste.com/CRM-CURSO/Business_ Intelligence.pdf


http://www.businessintelligence.info/definiciones/historia-business-intelligence.html
http://www.tacticasoftsureste.com/CRM-CURSO/Business_Intelligence.pdf
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2000s:

Business Intelligence 2.0. Consolidacion de las aplicaciones Bl en unas pocas
plataformas Business Intelligence (Oracle, SAP, IBM, Microsoft). A parte de la
informacion estructurada, se empieza a considerar otro tipo de informacién y

documentos no estructurados.!

GRAFICON° 6
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EVOLUCION DE INTELIGENCIA DE NEGOCIOS.1¢

EVOLUCION HISTORICA DEL PROCESO DE TOMA DE
DECISIONES

Dé 194

La Teoria de la Decision es una ciencia joven, nacida en la década del
40, con los trabajos pioneros, especialmente, de George Dantzig,
Abraham Wald, Leonard Savage, John Von Neuman, Oskar Morgenstern
y, posteriormente, Robert Schlaifer y Howard Raifa. La decision cientifica
trata de abordar el problema de los procesos decisorios adoptando ante

el mundo real la posiciéon aceptada por la ciencia moderna.’

Década 1950

16 FIGURA 1 - http://www.datadec.es/oracle_bi/evolution.html
17 http://manuelgross.bligoo.com/content/view/700680/Breve-historia-de-las-formas-de-tomar-

decisiones.html


http://www.datadec.es/oracle_bi/evolution.html
http://manuelgross.bligoo.com/content/view/700680/Breve-historia-de-las-formas-de-tomar-
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Sin embargo, la toma de decisiones es una antigua y amplia busqueda humana,
gue se remonta a una época en que las personas buscaban consejos de las
estrellas. Desde entonces, nos hemos esforzado por inventar mejores
herramientas con ese propdésito, desde los sistemas numéricos hindu-arabigo y
el algebra hasta la aplicacién de Descartes del método cientifico. Una creciente
sofisticacién en la gestién del riesgo, junto a una matizada comprension del
comportamiento humano y avances que respaldan e imitan los procesos

cognitivos, han mejorado la toma de decisiones.

Siglo XX

La historia de la toma de decisiones no ha marchado hacia un racionalismo
perfecto. Los tedricos del siglo 20 han mostrado que los costos de adquirir
informacion han llevado a los ejecutivos a actuar con decisiones soélo
suficientemente buenas. Peor aun, las personas deciden en contra de sus
propios intereses econdmicos. Ademas, en ausencia de emocion es imposible

tomar decisiones.18

21CLO XX|

En nuestra época ha aparecido un nuevo grupo de personas que toman
decisiones: es la de los dirigentes de empresa y de otras organizaciones. En
efecto, el conjunto de las decisiones de todos estos directivos impacta en la
estructura econémicay social de las naciones.*

2.3 MARCO TEORICO

2.3.1 BUSINESS INTELLIGENCE
A. CONCEPTO
Segun Hugo Céspedes, nos menciona que se utiliza el término
Business Intelligence para resumir el manejo inteligente de los datos
disponibles en los diferentes entornos de la compafiia o institucion, y la

conversion de estos datos en informacion estructurada.*®

Segun la consultoria Gartner, Business Intelligence es un proceso

interactivo para explorar y analizar informacion estructurada sobre un

18 http://www.derevistas.com/contenido/articulo.php?art=4081
Bhttps://docs.google.com/file/d/0B4b)_4tSKGmeZmYzZDhkYTktYmNkYyOOM2ZmLTk1ZmEtZWIzZGRmZ
DIhYjUy/edit?pli=1



http://www.derevistas.com/contenido/articulo.php?art=4081
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area (generalmente almacenada en un Banco de Datos o
Datawarehouse), para descubrir tendencias, de la cual extraer ideas y

tomar decisiones.?

Segun Kobana Abukari y Vigia Job, Bl es una de las iniciativas
administrativas mas robustas que los administradores inteligentes

pueden emplear para ayudar a sus organizaciones a crear mas valor

para los accionistas.?!

También Business Inteligence se denomina Inteligencia Empresarial,
como también se dice que es el conjunto de estrategias y herramientas
enfocadas a la administracion y creacién de conocimiento mediante el

andlisis de datos existentes en una organizacion o empresa.??

B. CINCO PASOS PARA UN PROYECTO EXITOSOS DE BUSINESS
INTELLIGENCE

1. Primero: Identificar el problema de negocios

El primer paso para tener éxito en un proyecto es identificar el
problema de negocios de Bl. Cuando una empresa sabe qué es
lo que no funciona, puede no sélo empezar a buscar formas para
corregirlo, sino identificar los recursos adecuados, generar una
aceptacion y asignar prioridades a las medidas que tomara para
atacar el proyecto.

Lamentablemente muchas veces se impone una solucién de Bl a
las unidades de negocios buscando cumplir con el objetivo de
tecnologia de la informacion (TI) en lugar de cubrir una necesidad
de la organizacion. Algunas veces las organizaciones se
involucran con las iniciativas generales y pierden de vista los
beneficios reales que Bl proporciona en cuanto a gestion del
desempefio, colaboracion, flujo de trabajo, mejoras a los

Procesos.

20 https://www.gartner.com
21 http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtmI#PUEDE
22 http://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial


http://www.monografias.com/trabajos6/napro/napro.shtml
http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
http://es.wikipedia.org/wiki/Conocimiento
http://es.wikipedia.org/wiki/Dato
http://es.wikipedia.org/wiki/Organizaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Empresa
http://www.gartner.com/
http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtml#PUEDE
http://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial
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2. Segundo: Determinar las expectativas con respecto al uso

Una vez que se ha implementado un sistema de Bl en una

organizacion, su uso aumenta y supera las expectativas iniciales.

El sistema no puede crearse para que soporte una cantidad tan
grande de consultas, y muy probablemente fallara y hara que los
usuarios dejen de creer en este nuevo sistema y que posiblemente
vuelvan a la estabilidad del ambiente que tenian antes de la

implementacion de BI.

Un factor importante es tener en cuenta cual es el tipo de
herramienta de Bl que se usara. Por ejemplo, un conjunto de
reportes estaticos no ayudaran al director de ventas que debe
aumentar las ventas y quiere analizar las tendencias, la
distribucién de productos y el desempefio de su departamento. Lo
Mas conveniente para él seria una herramienta de visualizacion de
datos que maneje estas cuestiones y sirva para desarrollar un plan

basado en el andlisis de las tendencias.

3. Tercero: Comprender la entrega de datos

Recolectar la informacién correcta para generar reportes y llevar
a cabo analisis es vital para dar valor a las organizaciones. La
identificacion de los datos requeridos es un proceso que toma

tiempo, pero es la columna vertebral de BI.

Las soluciones de Bl imparten valor a traveés del andlisis de los
datos, de manera que es vital que dichos datos lleguen cuando se

requiere, en el formato adecuado y en el momento correcto.

Ademas de las herramientas de extraccion, transformacion y carga
(ETL), la calidad y la purga de los datos deben ser aspectos

inherentes a la entrega de Bl dentro de la empresa.
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Las soluciones de BI pueden brindar procesos constantes
relacionados con la calidad de los datos, pero no son innatos a las
ofertas de software. Algunas herramientas de Bl contienen
funciones mejores de integracion y calidad de los datos, pero hay
otros proveedores gue suponen que la organizacion es quien debe
encargarse de ello. Las organizaciones deben implementar
estructuras de gestién de datos para reducir los fracasos que

producen los problemas con los datos.

Cuarto: Implementar las iniciativas de capacitaciéon

Una forma para asegurar al éxito de un proyecto es decidir cuando
se llevara a cabo la capacitacion. Las iniciativas de capacitacion
deben empezar durante o antes de la fase de implementacion. Sin
embargo, en muchas organizaciones, inician meses antes de la
implementacion misma. En estos casos, los empleados se
entusiasman con el sistema nuevo y todo lo que podran hacer con
él, pero cuando finalmente llega el momento de la implementacion,
la aceptacion ha disminuido y los usuarios han olvidado sus

nuevas habilidades.

Nunca es facil lograr que en una organizacion se acepten los
cambios. Los usuarios se apegan a sus procesos actuales, aunque
estos no necesariamente sean productivos. La aceptacién no es
algo que se da inmediatamente al mostrarles a los usuarios el valor
inherente de BIl, ya que cambiaréd toda la forma en que hacen
negocios. Crear un programa de capacitacion y ofrecerla a tiempo
ayuda a los usuarios a aplicar sus nuevas habilidades

inmediatamente y a que acepten mejor el sistema.

Quinto: Seleccionar una solucion vertical u horizontal

Las organizaciones deben identificar qué les traera mas valor: una
solucion vertical creada especificamente para la industria de la
organizacion o el departamento o una solucidon horizontal que
puede crecer con ellas. Por ejemplo, una organizacion debe decidir

si necesita una herramienta genérica de generacion de
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reportes, analisis y consultas que abarque todas sus operaciones.
La respuesta ayudarad a la organizacion a definir qué tipo de

solucién satisface mejor sus necesidades.

Ademas, el uso de Bl en el futuro y su uso anticipado pueden
ayudar a determinar si una solucién horizontal o vertical sera lo
mejor para las necesidades de la organizacién. Aquellas
organizaciones que deban apegarse a ciertas normas y
reglamentos pueden aprovechar las soluciones verticales porque
los proveedores han desarrollado soluciones para cumplir con los
requisitos especificos de cumplimiento normativo. Las soluciones
horizontales deben personalizarse mucho para aumentar su
calidad, y esto implica gastos adicionales de dinero y tiempo en el

desarrollo de las soluciones.

C. CARACTERISTICAS

Aqui mencionaremos algunas caracteristicas de Business Intelligence:

1. Accesibilidad a la informacién. Los datos son la fuente principal de
este concepto. Lo primero que deben garantizar este tipo de
herramientas y técnicas seréa el acceso de los usuarios a los datos

con independencia de la procedencia de estos.

2. Apoyo en la toma de decisiones. Se busca ir mas alla en la
presentacion de la informacion, de manera que los usuarios
tengan acceso a herramientas de andlisis que les permitan

seleccionar y manipular s6lo aquellos datos que les interesen.

3. Orientacion al usuario final. Se busca independencia entre los
conocimientos técnicos de los usuarios y su capacidad para utilizar

estas herramientas. %

D. QUE PUEDE HACER BUSINESS INTELLIGENCE?*

23 http://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial
% http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtmI#PUEDE


http://es.wikipedia.org/wiki/Inteligencia_empresarial
http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtml#PUEDE
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Mencionaremos que puede hacer Business Intelligence:

Generar Reportes Globales O Por Secciones
Crear Una Base De Datos De Clientes

Crear Escenarios Con Respecto A Una Decisién
Hacer Pronésticos De Ventas Y Devoluciones
Compartir Informacién Entre Departamentos
Analisis Multidimensionales

N o g b~ w NP

Generar Y Procesar Datos

E. BENEFICIOS DE BUSINESS INTELLIGENCE

Los principales beneficios que se pueden obtener si se utiliza y se

aplica Business Intelligence son los siguientes beneficios:

1. Beneficios tangibles, como: reduccién de costes, generacion de
ingresos, reduccion de tiempos para las distintas actividades del
negocio.

2. Beneficios intangibles: el hecho de que tengamos disponible la
informacion para la toma de decisiones hara que mas usuarios
utilicen dicha informacién para tomar decisiones y mejorar la
nuestra posicion competitiva.

3. Beneficios estratégicos: Son todos aquellos que nos facilitan la
formulacion de la estrategia, es decir, a qué clientes, mercados o

con qué productos dirigirnos.?®

F. SOLUCIONES MAS RECONOCIDAS EN EL MERCADO?%*

Estas son las soluciones mas reconocidas:

1. V SAGENT SOLUTION PLATTFORM:

Este sistema integrado extrae, transforma, mueve, distribuye y

presenta la informacion clave para la toma de decisiones en la

empresa en un entorno homogéneo.

% http://www.iwith.org/pdf/Libro_BI_Competir_con_Informacion.pdf
26 http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtmI|#PUEDE


http://www.monografias.com/trabajos34/base-de-datos/base-de-datos.shtml
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GRAFICON° 7

V SAGENT SOLUTION PLATTFORM.?’

2. ORACLESI APPLICATION SERVER:

Permite acceder, analizar y compartir la informacion y tomar

decisiones precisas, basadas en datos en forma rapida.

GRAFICO N° 8
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ORACLESI APPLICATION SERVER
3. MICROSTRATEGY:

Provee soluciones a clientes de cualquier industria y/o area
funcional con el fin de ayudarlos en la obtencion de un mayor

conocimiento sobre la informacién manejada en su empresa.

GRAFICON° 9
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27 http://www.monografias.com/trabajos14/bi/bi.shtmI#PUEDE
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G. COMPONENTES

1. Fuentes de informacion, de las cuales partiremos para alimentar

de informacion el datawarehouse.

2. Proceso ETL de extraccion, transformacién y carga de los datos
en el datawarehouse. Antes de almacenar los datos en un
datawarehouse, éstos deben ser transformados, limpiados,

filtrados y redefinidos.

3. El propio datawarehouse o almacén de datos, con el Metadata o
Diccionario de datos. Se busca almacenar los datos de una forma

gue maximice su flexibilidad, facilidad de acceso y administracion.

4. EI motor OLAP51, que nos debe proveer capacidad de célculo,
consultas, funciones de planeamiento, pronéstico y analisis de

escenarios en grandes volimenes de datos.

5. Las herramientas de visualizacion, que nos permitirdn el andlisis

y la navegacioén a través de los mismos.
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H. PROCESO DE EXTRACCION, TRANSFORMACION Y CARGA
(ETL).

1. CONCEPTO

Es el proceso de recuperar los datos de las fuentes de informacién
y alimentar el datawarehouse. El proceso de ETL consume entre
el 60% y el 80% del tiempo de un proyecto de Business
Intelligence, por lo que es un proceso clave en la vida de todo

proyecto.

2 http://www.iwith.org/pdf/Libro_BI_Competir_con_Informacion.pdf
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2. SUBPROCESOS DE ETL

a. Extraccion: Este proceso recupera los datos fisicamente de las
distintas fuentes de informacibn. En este momento

disponemos de los datos en bruto.

b. Limpieza: Este proceso recupera los datos en bruto y
comprueba su calidad, elimina los duplicados y, cuando es
posible, corrige los valores errébneos y completa los valores
vacios.

c. Transformacion: Este proceso recupera los datos limpios y de
alta calidad y los estructura en los distintos modelos de
andlisis. El resultado de este proceso es la obtencion de datos

consistentes y Utiles.

2 http://www.iwith.org/pdf/Libro_BI_Competir_con_Informacion.pdf
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d. Integracion: Este proceso valida que los datos que cargamos
en el datawarehouse son consistentes con las definiciones y
formatos del datawarehouse; los integra en los distintos
modelos de las distintas areas de negocio que hemos definido

en el mismo. Estos procesos pueden ser complejos.

e. Actualizacion: Este proceso es el que nos permite afiadir los

nuevos datos al datawarehouse.

. DATAWAREHOUSE

En el contexto de la informatica, un Data Warehouse o almacén de datos es
una coleccion de datos orientada a un determinado a4mbito, integrado, no
volatil y variable en el tiempo, que ayuda a la toma de decisiones en la entidad
en la que se utiliza. Se trata, sobre todo, de un expediente completo de una
organizacion, mas alla de la informacién transaccional y operacional,
almacenada en una base de datos disefiada para favorecer el analisis y la

divulgacion eficiente de datos3?

Segln Ralph Kimball, un Data Warehouse es una copia de las
transacciones de datos especificamente estructurada para la consulta
y el analisis. También lo define como la unién de todos los Data marts
de una entidad.*!
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30 http://es.wikipedia.org/wiki/Almac%C3%A9n_de_datos
31 http://es.wikipedia.org/wiki/Almac%C3%A9n_de_datos#Definici.C3.B3n_de_Bill_Inmon
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DESCRIPCION DE UN DATA WAREHOUSE.*

J. DATA MART

Un Data mart es una version especial de almacén de datos. Un Data
Mart son subconjuntos de datos con el proposito de ayudar a que un
area especifica dentro del negocio pueda tomar mejores decisiones.
Los datos existentes en este contexto pueden ser agrupados,
explorados y propagados de multiples formas para que diversos grupos
de usuarios realicen la explotacion de los mismos de la forma mas

conveniente segln sus necesidades.®3

GRAFICO N° 13
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K. OLAP

OLAP significa procesamiento analitico en linea. Es una solucion
utilizada en el campo de Business Intelligence, cuyo objetivo es agilizar
la consulta de grandes cantidades de datos. Para ello utiliza estructuras

multidimensionales que contienen datos resumidos de

32 http://commons.wikimedia.org/wiki/File:Data_warehouse_overview.JPG?uselang=es

33 http://es.wikipedia.org/wiki/Data_mart

34 http://www.dataprix.com/data-warehousing-y-metodologia-hefesto/i-data-warehousing-
investigacion-y-sistematizacion-concepto-13
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grandes Bases de datos 0 Sistemas Transaccionales. Se usa en
informes de negocios de ventas, marketing, informes de direccion,

mineria de datos y areas similares.*®

1. Tipos de Sistema OLAP.

Existen diferentes tipos de sistemas OLAP, aqui mencionaremos

los mas importantes:

a. ROLAP.- Implementacién OLAP que almacena los datos en
un motor relacional. Tipicamente, los datos son detallados,
evitando las agregaciones y las tablas se encuentran
desnormalizadas Los esquemas mas comunes sobre los que

se trabaja son estrella o copo de nieve,

b. MOLAP.- Esta implementacion OLAP almacena los datos en
una base de datos multidimensional. Para optimizar los
tiempos de respuesta, el resumen de la informacién es

usualmente calculado por adelantado.3®

L. EL MODELO DE HECHOS DIMENSIONALES (DFM)

El andlisis de los datos en un tiempo finito, ha traido consigo estudios sobre

la mejor forma de almacenar y representar estos datos para que puedan ser
consultados de una forma mas rapida. El uso del Modelo Multidimensional es
una de las aproximaciones mas acertadas y seguidas por los especialistas en
estos dias. Este se basa en el estudio de los eventos del negocio analizados

desde sus distintas dimensiones.

35 http://es.wikipedia.org/wiki/OLAP#Funcionalidad
36 http://es.wikipedia.org/wiki/OLAP
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GRAFICO N° 14
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M. DIAGRAMA ESTRELLA

Uno de los tipos de consultas mas usadas en las OLAP es la llamada
Estrella. Su nombre lo adquiere debido a que su implementacion en
un ambiente relacional (MOLAP Multidimensional Online Analitical
Processing) esta dado por varias tablas que almacenan las jerarquias
dimensionales y una tabla que contiene el hecho con una relacion 1:

m con estas tablas de dimensiones.

37 http://www.businessintelligence.info/definiciones/que-es-modelodimensional.html
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Para la extraccion y transformaciéon de datos, SQL puede conectarse a

cualquiera de los formatos creados por Microsoft Office, archivos texto y a

bases de datos como FOXPRO y ACCESS muy usadas por multiples

sistemas de escritorio que resuelven problemas importantes en muchas

empresas.

Ademas puede conectarse a cualquier SGBD (Sistema Gestor de Bases de

Datos) que posea un driver ODBC compatible con Microsoft o implemente la

tecnologia OLE DB. El poder obtener datos de paginas de Excel con datos

resumidos o exportarlas a este, para que los usuarios mas avanzados puedan

38 http://www.monografias.com/trabajos57/data-warehouse-sql/data-warehouse-

sql2.shtml#xmodelo
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crear graficos y otros. Es algo que convierte a SOL en la herramienta perfecta
para crear sistemas Data Warehouse. Para realizar estas tareas Microsoft
cuenta con una rama dentro del arbol de administracion del SQL Enterprise
Manager, que contiene un area de disefio con los elementos que se necesitan

para disefiar un paquete de transformacion de datos (DTS Package).

2.3.2 PROCESO DE INFORMACION

A. CONCEPTO DE INFORMACION

Para Gilles Deleuze, la informacion es el sistema de control, en tanto
que es la propagacion de consignas que deberiamos de creer o hacer
gue creemos. En tal sentido la informacion es un conjunto organizado
de datos capaz de cambiar el estado de conocimiento en el sentido de

las consignas trasmitidas.3®

Desde el punto de vista de la ciencia de la computacion,
la informacion es un conocimiento explicito extraido por seres vivos o
sistemas expertos como resultado de interaccién con el entorno o
percepciones sensibles del mismo entorno. En principio la informacion,
a diferencia de los datos o las percepciones sensibles, tienen
estructura util que modificara las sucesivas interacciones del ente que

posee dicha informacién con su entorno.*°

B. CARACTERISTICAS DE LA INFORMACION

En general la informacion tiene una estructura interna y puede ser

calificada segun varias caracteristicas:

= Significado (semantica): ¢Qué quiere decir? Del significado
extraido de wuna informacién, cada individuo evalia las
consecuencias posibles y adecla sus actitudes y acciones de
manera acorde a las consecuencias previsibles que se deducen del

significado de la informacion. Esto se refiere a qué reglas debe

39 http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
40 http://es.wikipedia.org/wiki/Informaci%C3%B3n
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seguir el individuo o el sistema experto para modificar sus

expectativas futuras sobre cada posible alternativa.

= Importancia (relativa al receptor): ¢Trata sobre alguna cuestion
importante? La importancia del la informacién para un receptor, se
referira a en qué grado cambia la actitud o la conducta de los
individuos. En las modernas sociedades, los individuos obtienen de
los medios de comunicacion masiva gran cantidad de informacién,
una gran parte de la misma es poco importante para ellos, porque
altera de manera muy poco significativa la conducta de los
individuos. Esto se refiere a en qué grado cuantitativo deben
alterarse las expectativas futuras. A veces se sabe que un hecho
hace menos probables algunas cosas y mas otras, la importancia
tiene que ver con cuanto menos probables seran unas alternativas

respecto a las otras.

C. PROCESAMIENTO DE INFORMACION

Por procesamiento de datos se entienden habitualmente las técnicas
eléctricas, electronicas o mecéanicas usadas para manipular datos para
el empleo humano o de maquinas. Por supuesto, dado que se ha
avanzado mucho en la comparacién entre computadoras y cerebros,
épor qué no invertir la situacién y afirmar que el cerebro es capaz de

procesar datos.*

D. PLANIFICACION DE SISTEMAS DE INFORMACION

El objetivo de un plan de sistemas de informacion es proporcionar un
marco estratégico de referencia para los sistemas de informacion de
un determinado ambito de la organizacion que integrados con la
técnica de la administracion de los Sistemas de Informacion permiten

conducir 'y controlar milimétricamente a la organizacion.

El resultado del plan de sistemas debe, por tanto, orientar las

actuaciones en materia de desarrollo de sistemas de informacién con

41 http://fccea.unicauca.edu.co/old/procesamiento.htm
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el objetivo bésico de apoyar la estrategia corporativa, elaborando una
arquitectura de la informacién y un plan de proyectos informéticos para

dar apoyo a los objetivos estratégicos de la organizacion.*?

42 http://sisbib.unmsm.edu.pe/bibvirtual/publicaciones/indata/v05_n1/sistema.htm
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CAPITULO IlI:
CONSTRUCCION DE LA HERRAMIENTA

3.1 GENERALIDADES

La herramienta que se aplicara en este proyecto de investigacion se desarrollara
utilizando UML (Lenguaje de Modelamiento Unificado), esto en primer lugar para
elaborar los diagramas de casos de uso, cabe resaltar que para la elaboracién de
estos diagramas se utilizara IBM Rational Rose Enterprise Edition Release Version
7.0.

También se utilizara para la elaboracién de este proyecto de investigacion como
parte esencial de la elaboracion del Data Mart la herramienta Excel, porque la
herramienta NumberGo cuenta con la conectividad adecuada para soporte enlaces
de Microsoft Office.

La herramienta NumberGo es una aplicacion que nos provee informacion
adecuada para las consultas de los cartera de clientes, como también nos provee
un conjunto de herramientas para la elaboracién de reportes tabulares,

dimensionales y estadistico para poder emitir un correcto informe al Jefe inmediato.
3.2 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD
3.2.1 FACTIBILIDAD TECNICA

La tecnologia requerida para el desarrollo y funcionamiento de la
herramienta NUMBERGO es:
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TABLA N° 3
CUADRO TECNICO DE HARDWARE/SOFTWARE REQUERIDO

HARDWARE
Item | Descripcién Tipo Memoria RAM Cantidad

1 PC Dual Core Minimo 1 GB 1

recomendado 2 GB
a mas

2 Impresora Tinta Fhkx 1
SOFTWARE
item Descripcion Cantidad

1 Sistema Operativo Windows Vista/Windows Seven 1

2 Microsoft Office Excel 2003 1

TABLA N° 4

CUADRO TECNICO DE HARDWARE/SOFTWARE REQUERIDO

HARDWARE
item | Descripcion Tipo Memoria Cantidad
1 PC AMD DUAL 512 GB 1
CORE.
2 Impresora Tinta Fhkx 1
SOFTWARE
item Descripcion Cantidad
1 Sistema Operativo Windows Seven 1
2 Microsoft Office Excel 2007 Standard Edition 1

A. ESTADO TECNICO DEL HARDWARE/SOFTWARE REQUERIDO VS
HARDWARE/SOFTWARE DISPONIBLE
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3.2.3
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Como se puede observar en los cuadros de estado técnico de
hardware/software requerido y disponible, hemos podido observar que
contamos con los requerimientos necesarios para poder aplicar la
herramienta NUMBERGO en la empresa Carsa sin ningun inconveniente

de hardware y/o software.

FACTIBILIDAD OPERATIVA

La factibilidad operativa queda confirmada por estos motivos:

El area de ventas comprendido por el Gerente de Ventas, el empleado de
ventas y los pre-ventistas han colaborado en la recoleccién de informacién
acerca de los procedimientos de trabajo relacionados al proceso de Toma de

Decisiones.

El Gerente de Ventas dispone de toda la voluntad de la realizacion de esta
herramienta, porque se le proporciono informacion sobre los beneficios que

obtendra con la realizacién de este proyecto de investigacion.

Es por estos motivos que la factibilidad operativa de la construccion de esta
herramienta queda aceptada por el Gerente de Ventas, y los efectos que

tendra en la organizacion.

FACTIBILIDAD ECONOMICA

A. GASTOS EN HARDWARE
Tabla N°5

Costos en Hardware

Descripcion Monto en S/.
1 Costos de Hardware para las Pruebas 45.00
TOTAL HARDWARE (Soles) 45.00

B. GASTOS EN SOFTWARE



Tabla N° 6

Gastos en Software
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Descripcion Monto en S/.
MS OFFICE EXCEL STANDARD Licencia
1 95.00
EDITION Dual.
NUMBER GO EDITOR 2.0
5 (consumo de internet en adecuar al | Opensource £0.00
proceso de informacién de cartera | (FreeWare) '
de clientes)
TOTAL SOFTWARE (Soles) 155.00

C. GASTOS EN PERSONAL DE SISTEMAS

Tabla N° 8

Gastos en Personal de Sistemas

Descripcion Cantidad Monto en S/.
1 Digitador 1 150.00
2 Analista 1 100.00
3 Capacitacién Personal 1 60.00
TOTAL PERSONAL (Soles) 310.00
D. OTROS GASTOS
Tabla N° 8
Otros Gastos

item Descripcion Monto en S/.

1 Utiles de oficina SI. 45.00

2 Consumo de Internet S/. 110.00

3 Electricidad S/. 120.00

TOTAL OTROS GATOS (SOLES) S/. 275.00




3.3

48

Tabla N°9

Resumen de Gastos de inversion

item Descripcion Monto en
S/.

1 Gastos de Hardware S/. 45.00
2

Gastos de Software S/. 155.00

2 Personal de Sistemas S/. 310.00

3 Otros gastos S/. 275.00

TOTAL RESUMEN (SOLES) S/. 785.00

ANALISIS DEL SISTEMA

Se explicara la funcionalidad del proceso de Toma de Decisiones, que se

mejorara con la construccion de la herramienta informatica.

3.3.1 SITUACION ACTUAL (AS - IS)

En el proceso de informacion, el principal actor es el Jefe de Créditos y
Cobranzas, que es aquel de dar seguimiento a la cartera de clientes, para
ello cuenta con fuentes de informacion que le permiten poder realizar
reportes que un instante final ser4 enviado al Gerente de Créditos y

Cobranzas.

En un primer instante, el jefe de créditos y cobranzas realiza consultas de los
clientes depende a lo que se le ha solicitado, pero hay oportunidades en que
el jefe de créditos y cobranzas necesita el apoyo del empleado de ventas o
hasta del mismo Gerente de Créditos y cobranzas para consultar la cartera
de clientes.
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Una vez que el Jefe de créditos y cobranzas tienen la informacion necesaria
de la cartera de clientes, realiza los reportes que se le han solicitado, esta
actividad se realiza en un tiempo extendido, ya que no se cuenta con
herramientas tecnolégicas que puedan apoyar a realizar estos reportes de
una manera mas rapida y eficiente; ya que en muchas oportunidades no se
le da el reporte en el dia que lo solicita, siendo este considerado una peticién

de reporte sin respuesta.
A. IDENTIFICACION DE ACTORES

GRAFICO N° 16
IDENTIFICACION DE ACTORES

EMPLEADO DE JEFEDE CREDITOSY  GERENTE DE CREDITOS Y

CREDITOS COBRANZAS COBRANZAS

(from Use-Case Model)

e Empleado de Créditos.- Actor que brindar informacion de la

cartera de cliente al jefe cuando este le solicite su ayuda.

e Jefe de Créditos y Cobranzas.- Actor que consulta informacion de
la cartera de clientes, para luego procesarla y brindarle los

reportes al Gerente de Créditos y Cobranzas.

e Gerente de Creéditos y cobranzas.- Actor que brinda informacion
de la cartera de clientes cuando el Jefe solicita su ayuda y que
solicita los reportes de la cartera de cliente especificando sus

condiciones.
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B.DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL SUBPROCESO DE CONSULTA
DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES

GRAFICO N° 17

DIAGRAMA CASOS DE USO DEL SUBPROCESO DE CONSULTA DE
INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES
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(from Use-Case Model)
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SOLICITAR AYUDA JEFEDE CREDITOS Y CONSULTADE CLIENTESEN REPOSITORIO EXCEL DEL JEFE
COBRANZAS REPOSITORIO DEL JEFE

|
I
CONSULTACLIENTE EN REPOSITORIO EXCEL DEL EMPLEADO

EMELEADODE REPOSITORIO DEL EMPLEADO

CREDITOS

C. DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL SUBPROCESO GENERACION
DE REPORTE DE LA CARTERA DE CLIENTES
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GRAFICO N° 18

DIAGRAMA DE CASO DE USO DEL SUBPROCESO GENERACION
DE REPORTE DE LA CARTERA DE CLIENTES
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D. DIAGRAMA DE CASO DE USO SOLICITAR AYUDA AL EMPLEADO
DE CREDITOS

GRAFICO N° 19
DIAGRAMA CASOS DE USO SOLICITAR AYUDA AL EMPLEADO DE

CREDITOS
JEFE DE CREDITOS Y SCECTIAR WUDA EMPLEADO DE
COBRANZAS {from Use Case View) CREDITOS
(from Use Case View) (from Use Case View)
TABLA N° 10

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO SOLICITAR
AYUDA AL EMPLEADO DE CREDITOS

Caso de Uso SOLICITAR AYUDA




Actores Jefe de Créditos y cobranzas, Empleado

de Créditos.
Tipo Basico.
Propdsito Solicitar ayuda para obtener informacion

de la cartera de clientes.

Precondiciones No obtener la informacion que necesita
en su repositorio de datos Excel.

Flujo Principal 1.- El Jefe de créditos y cobranzas
solicita ayuda empleado para obtener

informacion de la cartera.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

E. DIAGRAMA CASO DE USO SOLICITAR AYUDA AL GERENTE DE
CREDITOS Y COBRANZAS

GRAFICO N° 20

DIAGRAMA CASO DE USO SOLICITAR AYUDA AL GERENTE DE
CREDITOS Y COBRANZAS

_9©<_—>

JEFEDE CREDITOSY ~ SOLCITARAYUDA - ~eoenTE DE CREDTOS Y
COBRANZAS (from Use Case View) COBRANZAS
(from Use Caze View) {from REPORTES)
TABLA N° 11

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO SOLICITAR
AYUDA AL GERENTE DE CREDITOS Y COBRANZAS

Caso de Uso SOLICITAR AYUDA

Actores Jefe de Créditos y cobranzas, Gerente

de Créditos y cobranzas.

Tipo Basico.




Proposito

Solicitar ayuda para obtener informacion
de la cartera de clientes.

Precondiciones

No obtener la informacion que necesita
en su repositorio de datos Excel.

Flujo Principal

1.- El Jefe de créditos y cobranzas
solicita ayuda Gerente de Créditos y
cobranzas para obtener informacion de

la cartera.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

F. DIAGRAMA CASO DE USO CONSULTA DE CLIENTES EN

REPOSITORIO DEL JEFE

GRAFICO N° 21

DIAGRAMA CASO DE USO CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL JEFE

JEFEDE CREDTOSY
COBRANZAS

(from Use Caze View)

g
S

CONSULTADE CLIENTESEN
REPOSITORIO DEL JEFE REPOS!TOTE(;EXCEL o=
(from Use Caze View) (from Use Case View)
TABLA N° 12

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO CONSULTA DE
CLIENTES EN REPOSITORIO DEL JEFE

Caso de Uso

CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL JEFE

Actores Jefe de Créditos y Cobranzas,
Repositorio Excel del Jefe

Tipo Bésico.

Propésito Consultar la informacion de la cartera de

clientes

Precondiciones

53
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Flujo Principal

1.- El Jefe de Créditos y cobranzas
consulta en su repositorio Excel la

informacion de la cartera de clientes.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

G. DIAGRAMA CASOS DE USO CONSULTA CLIENTE EN
REPOSITORIO DE EMPELADO

GRAFICO N° 22

DIAGRAMA CASO DE USO CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL EMPLEADO

— O

EMPLEADO DE CREDITOS

(from Use Case View)

CONSULTACLIENTEEN
REPOSITORIO DELEMPLEADO REPOSITORIO EXCEL DEL
(from Use Case View) EMPLEADO
(from Us Case View)
TABLA N° 13

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO CONSULTA
CLIENTE EN REPOSITORIO DE EMPELADO

Caso de Uso

CONSULTA CLIENTE EN REPOSITORIO
DE EMPELADO

Actores Empleado de Créditos, Repositorio Excel del
empleado

Tipo Basico.

Propdsito Consultar informacion de la cartera de

clientes para brindarla al Jefe de Créditos y

cobranzas.

Precondiciones

Flujo Principal

1.- El Jefe de Créditos y cobranzas consulta
en su repositorio Excel la informacion de la

cartera de clientes.
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2.- El Gerente de Créditos y Cobranzas
comparte el archivo Excel al Jefe de Créditos

y Cobranzas.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

H. DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL GERENTE

GRAFICO N° 23

DIAGRAMA CASO DE USO CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL GERENTE

§—O—2%

CONSULTADE CLIENTESEN REPOSITORIO EXCEL DEL

GEREN(IS;):A?\E% ERY REPOSITORIO DEL GERENTE GERENTE
(from REPORTES) {from Use Case View) (from Use Case View)
TABLA N° 14

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO CONSULTA DE
CLIENTES EN REPOSITORIO DEL GERENTE

Caso de Uso CONSULTA DE CLIENTES EN
REPOSITORIO DEL GERENTE

Actores Gerente de Créditos y Cobranzas,

Repositorio Excel del Gerente.

Tipo Basico.

Propdsito Consultar informacion de la cartera de
clientes para brindarla al Jefe de Créditos
y cobranzas.

Precondiciones

Flujo Principal 1.- El Gerente de Créditos y cobranzas
consulta en su repositorio Excel la

informacion de la cartera de clientes.
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2.- El Gerente de Créditos y Cobranzas
comparte el archivo Excel al Jefe de

Créditos y Cobranzas.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

. DIGRAMA DE CASOS DE USO SOLICITAR REPORTE DE
CARTERA DE CLIENTES

GRAFICO N° 24

DIAGRAMA CASO DE USO SOLICITAR REPORTE DE CARTERA DE
CLIENTES

Ao

SOLICITAREPORTES DE CARTERA

GERENTE DE CREDITOS Y DE CLIENTE JEFEDE CREDTOS Y
COBRANZAS from REPORTES) COBRANZAS
{from REPORTES) (from Use Caze View)
TABLA N° 15

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO SOLICITAR
REPORTE DE CARTERA DE CLIENTES

Caso de Uso SOLICITAR REPORTE DE CARTERA
DE CLIENTES
Actores Gerente de Créditos y Cobranzas, Jefe

de Créditos y Cobranzas.

Tipo Bésico.

Propésito Obtener los reportes de las actividades y

movimientos de la cartera de clientes.

Precondiciones

Flujo Principal 1.- El Gerente de Créditos y Cobranzas
emite la orden de reporte al Jefe de
Créditos y Cobranzas.
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2.- El Jefe de créditos y cobranzas recibe
la orden del Gerente de Créditos y

cobranzas y la pone en marcha.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

J. DIAGRAMA CASO DE USO REALIZAR REPORTE DE CARTERA
DE CLIENTES

GRAFICO N° 25

DIAGRAMA CASO DE USO REALIZAR EL REPORTE DE CARTERA
DE CLIENTES

| | | |

o ey
REALIZAEL REPORTE DE
CARTERADE CLIENTES

(from REPORTES)

JEFE DE CREDITOSY
COBRANZAS

(from Use Case View)

TABLA N° 16
DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO REALIZAR EL
REPORTE DE CARTERA DE CLIENTES

Caso de Uso REALIZAR EL REPORTE DE
CARTERA DE CLIENTES

Actores Jefe de Créditos y cobranzas.

Tipo Basico.

Propdsito Realizar el reporte de la cartera de

clientes dependiendo de las condiciones
que le ordeno el Gerente de Créditos y

cobranzas.

Precondiciones Tener la informacion de la cartera de
clientes necesaria para la elaboracion del
reporte de cartera de clientes que se

encomendo.
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Flujo Principal 1.- El jefe de Créditos y cobranzas filtra
la informacion necesario para la

elaboracion del reporte.

2.- El jefe de Créditos y cobranzas
elabora el reporte utilizando el software

Excel

3.- El jefe de Créditos y cobranzas

imprime el reporte que se le encomendo.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.

K. DIAGRAMA DE CASO DE USO EMITE REPORTE DE
CARTERA DE CLIENTES

GRAFICO N° 26

DIAGRAMA CASO DE USO EMITE REPORTE DE LA CARTERA DE
CLIENTES

A——O——A

JEFEDE CREDTOSY  EMITE REPORTE DECARTERADE GERENTE DE CREDITOSY

COBRANZAS CLIENTES ‘COBRANZAS
(from Use Case View) from REPORTES) (from REFCRTES)
TABLA N° 17

DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO EMITE REPORTE
DE CARTERA DE CLIENTES

Caso de Uso EMITE REPORTE DE CARTERA DE
CLIENTES
Actores Jefe de Créditos y cobranzas, Gerente de

Créditos y Cobranzas.

Tipo Basico.
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de Créditos ordeno.

Propésito Brindar el reporte al Gerente de Créditos y
Cobranzas.
Precondiciones Se emite el reporte de cartera de clientes

siempre y cuando se haya elaborado el

reporte con las condiciones que el Gerente

para brindarle el reporte.

esta con las condiciones que ordeno.

Flujo Principal 1.- El Jefe de Créditos y cobranzas solicita
permiso al Gerente de Créditos y cobranzas

2.- El Gerente de Créditos y cobranzas

verifica si el reporte que se le ha brindado

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Peru.
3.3.2 MODELO PROPUESTO (TO - BE)
A. IDENTIFICACION DE ACTORES CON NUMBERGO

GRAFICO Ne° 27
IDENTIFICACION DE ACTORES EN EL MODELO PROPUESTO

X X

JEFE DE CREDITOSY GERENTE DE CREDITOS Y COBRANZAS

COBRANZAS

NUMBERGO
{from REPORTES)

{fom REPORTES)

¢ HERRAMIENTO NUMBERGO.- Herramienta Business
Intelligence, que brinda informacion real y actualizada para que el
Jefe de Créditos y Cobranzas realice las consultas y de la misma
manera pueda elaborar los reportes dimensionales que se le

ordena.
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e Jefe de Créditos y Cobranzas.- Actor que consulta informacion de
la cartera de clientes, para luego procesarla y brindarle los
reportes al Gerente de Créditos y Cobranzas.

e Gerente de Créditos y cobranzas.- Actor que solicita los reportes
de la cartera de cliente especificando sus condiciones.

DIAGRAMA DE CASO DE USO DE CONSULTAR INFORMACION DE
CARTERA DE CLIENTES

GRAFICO N° 28

DIAGRAMA DE CASO DE USO CONSULTAR INFORMACION DE
CARTERA DE CLIENTES

-

SOLICITAR INFORMACION DE

CARTERADE CLIENTES \

\ MMBERGO
JEFE DE CREDITOSY )
COBRANZAS Q (from REPORTES)

BRINDAINFORMACION DE
CONTACTOS

TABLA N° 18
DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO CONSULTAR
INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES

Caso de Uso CONSULTAR INFORMACION DE
CARTERA DE CLIENTES

Actores Jefe de Créditos y Cobranzas,
HERRAMIENTO NUMBEGO.
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Tipo

Basico.

Propésito

Obtener informacion clara, detallada y
precisa de la cartera de clientes, para
asi poder elaborar los reportes que se le
ha encomendado al jefe de Créditos y

Cobranzas.

Precondiciones

Flujo Principal

1.- El Jefe de Créditos y Cobranzas
consulta a través de la herramienta
NUMBERGO.

2.- La herramienta NUMBERGO le
brinda informacion detallada y precisa
de la cartera de clientes que se ha

consultado.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Perq.

3.4 DIAGRAMA DE CASO DE USO EMITE REPORTES DE CARTERA DE

CLIENTES
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GRAFICO N° 29

DIAGRAMA DE CASO DE USO EMITE REPORTE DE LA CARTERA
DE CLIENTES

SOLICITAREPORTES DE CARTERA O

Y. DECLENTE / ELABORAREPORTE
(fom REPORTES) \ %

GERENTE DE CREDIOS Y COBRANZAS JEFE DE CREDITOS Y IBERCO
il
(fomREPCRTE \\ MR
(from REPORTES)
BRINDAREPORTES
EMITE REPORTE DE CARTERADE DIMENSIONALES

CLIENTES
(from REPORIUse Case Use Case View:REPORTES:EMITE REPORTE DE CARTERA DE CLIENTES

TABLA N° 19
DESCRIPCION DETALLADA DEL CASO DE USO EMITE
REPORTE DE LA CARTERA DE CLIENTES

Caso de Uso EMITE REPORTE DE LA CARTERA
DE CLIENTES
Actores Jefe de Créditos y cobranzas, Gerente

De Créditos y cobranzas.

Tipo Basico.

Propésito Emitir reportes detallados, precisos y
oportunos al Gerente de Créditos y
cobranzas, como también satisfacer las
necesidades del Gerente de Créditos en
el ambito de informacion(calidad de

informacion):

Precondiciones
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Flujo Principal 1.- La herramienta NUMBERGO ofrece
la plataforma de impresion adecuada
para la emisién de reportes de cartera

de clientes.

2.- El Gerente de Créditos y cobranzas
recibe el reporte de la cartera de clientes
de acuerdo a las condiciones que

solicito.

Sub Flujos

Excepciones

Fuente: El investigador, 2012.Perq.

3.3.3 DISENO DE PANTALLAS

A. PAGINA WEB DEL SISTEMA NUMBERGO EDITOR 2.0

& numberGo - Windows In

~[ | 4y

@Uv 91 x| # it/ numbergo.com/default.aspx Gse

Archivo  Edicion Ver Favoritos Herramientas  Ayuda

x Google v 9 Buscar + |- 3§ Compartir | Mas» Acceder

7 Favoritos | 75 W Hotmail, Messengery ma... [ mensajes claro movistar ... [ LLEGAMOSALADISCO... #§ Google 4 GameZer Billiards Online ... Jtv TODO SIMPSONS on Justin | Nueva pestafia

# numberGo o~ v [ d® v Piginav Seguridad v

HOME | ABOUT ' PREMIUM DATA PROVIDERS ' BUSINESS INTELLIGENCE GENSCAPE DOWNLOADS CONTACT US

numberGo

{

|e——
The Business Intelligence tool

that could quickly and easily help you
make the best decisions possible

B. REALIZACION DE REPORTES DIMENSIONALES
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 GESTION DE CARTERA DE CLIENTES | )|

Field List v & X
datasource 8

DNI&

CLIENTE &%

DIRECDOM
TELEFONODOMICILIO &
ACT_ECON &
PROVINCIA &
DISTRITO2 &%

CUENTA @
#CUow

CUO_PAG

CUO_VEN &

Field List|Field List (hide)| Variables

Pivot Table v B x [chars e
' m 'VENDEDOR
JUNIO L0 AGOSTO Grand Total 2
R T e T —
2%
212 CESIBEL MARIS... 2088.23 1637.18 4430.50 915595 -
FAJARDO ESPLL.. 3295.78 288164 29.44 8526.8
JESUSLEVALE... 164797 318137 482934 =
JOSE WALTER .. 2B 271,08 2582.44 833197 g
LEIVA LEIVA 3 2090.52 728.9 3363.20 618271 EE
LOPEZ GUERRE... 22834.02 %459.73] 73%1.23 *
LUIS C. ESPINO... 868.95 868.% -
MELLISA G CHA... 1978.46 1978.46
NELSON RIBELL... 1850.01 1789.55 36395 x
OGOSI TANTA 102.25 102.25 o
PRECIADO TEN... 11893.83 12451.39 1w277.72 38628.99 g % g
QUISPE GAVILA... 86483 104864 e = G
ROSAS URION... 12234.68 7674.20 7775.38 27684.26
Legend v 2
SEFZRFKGRU)... 7317.54 10613.12 8237.16 2%167.82
778113 8063.90 5130.37 297540 | M CESIBEL MARIBEL ACOSTA  DELATORRE
10180.62 11407.12 1522471 36812.45 - FAJARDO ESPINO PEDRO C.
53816 3410.21 00837 | [ JESUSLEVALEVA
YESICA. ACAR... 126,18 1126.18 22% | [l 1058 WALTER TPACTIFUENTES
Grand Total 8420131 9159530 99823.81 27562042 | I Lewa LEVA JESUS EDGARDO
I LOPEZ GUERRERO JORGE RALL
W LisC. ESPINO FLORES
W VELLISA G CHAVEZ QUINTANILLA
<l il [i2]| chart Toolbox| Legend | chart Design

C. CONSULTA DE LA CARTERA DE CLIENTES

File View Workspace Worksheet

CEAX.
/ PLATAFORMA CARSA | |}

Layout Charts Tools Help

Field List v B X

datasource W

DNI &

DIRECDOM &
TELEFONODOMICILIO &
ACT_ECON &
'VENDEDOR &
PROVINCIA &
DISTRITO2 &

CUENTA &

zCU0 @
CUO_PAG
CUO_VEN &

Field List| Field List (hide)| Variables

" GESTION DE CARTERA DE CLIENTES

ol
Pivot Table v & X [chats =
~ CMES afio
JUNIO o AGOSTO Grand Total 100k
D) CEENED Csake
sk
212 ADELA CAMAC... 71228 633.41 134569
ADOLFO WILIA... 109.89 109.89 32967 e
ADRIANA ESVE... 129269 1219.25 1143.29 3655.23 %4
ALANMARTIN ... 279.55 279.55 § -
ALEXANDER JA. . 1765.75 1765.75 3
ALEXANDER MA... 1340.89 139.89 268178 S
ALFREDO JULL.. 1465.05 1465.05 sk
ALIDADAYEIN... 127495 1205.62 1134.32 31489 i
AVELIA ALEJA... 85152 85152 684,01 2387.05
ANA MARIAES... 834,88 894,88 B —
ANALUZTAPIA... 35225 179.81 53207 % g §
ANDRES HUMB... 1637.18 1637.18 - g
ANGEL RODOL... 1974.23 1893.18 3867.41 MES
ANGEL GULLLER... 400.85 20464 o050 | ¢ L |
ANGEL MARIO ... 1489.00 1428.93 291793 |Legend -
ANTHONY FRA... 41531 531 | @l wn
ARTURO DANEE... 531,87 525.61 %7.42 1574.90
AUGUSTO GER... 334.19 334.19
BERNA TEREZA... 1791.84 1791.84
BLANCA SOLE... 1686.38 150.57 3276.95
CARLOS ALEE... 710.78 48185 245.05 1437.68
CARLOS ANYA... 128221 1233.42 2515.63
CARLOS ENRIQ... 1492.47 1309.30 2801.77
<| m [»] | chartToolbox| Legend | Chart Design

D. GENERACION DE REPORTE DE LA CARTERA DE CLIENTES.
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CAPITULO IV:
ANALISIS EINTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS

POBLACION Y MUESTRA.
Se ha tomado como unidad de analisis proceso de informacion de cartera de clientes.

UNIVERSO.

El universo de la presente investigacion se encuentra conformado por todas las sedes

financieras en el Peru de la empresa Carsa.

411 POBLACION.
La poblacién esta constituida por todos los procesos de informacion que se
realizan en el Area de Créditos y Cobranzas, comprendidos desde el 4 de Junio
del 2012 hasta el 6 de Agosto de 2012. La poblacion es de 240 procesos de toma
de informacion de cartera de ciientes.

4.1.2 MUESTRA.
Para poder obtener la muestra del nimero total de procesos de

informacion de cartera de clientes de la Poblacion, utilizaremos esta

formula:
N.Z: .. 5%
1= — = —
E3(WN—-1)+ 2= -.5¢
1-=—
Dénde:

n es el tamafio de la muestra.
1==% es el valor critico de la normal.

S es la desviacion estandar.
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N es el tamafio de la poblacion.

E es la precision o el error.

Al conocer exactamente el tamafio de la poblacion, el tamafio de la
muestra resulta con mayor precision. Primero habra que obtener el valor
de Z de tal forma que el nivel de confianza sea del 95%; cuyo valor por

tablaes "7

~ (240) (1,96)% (0,2)%
"= 10,057 (239) + (1,96)% (0,2)%

n = 49,09625257

Por lo tanto se obtiene como muestra 49 procesos de informacion de cartera de

clientes.

4.2 VARIABLE DEPENDIENTE

42.1

PROCESAMIENTO DE LA PRE-PRUEBA
A. TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE LA CARTERA DE
CLIENTES. (Ver Anexo N°3)

Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de
informacion de cartera de clientes, para medir el Tiempo de consulta de

informacion de cartera de clientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo
al trabajo observado, se requiere un tamafo de la muestra en la que se

asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

Estadisticas descriptivas: Tiempodeconsultadelnfo,(Seg)

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar

TiempodeconsultadeInfo, ( 7711 3220 10366163 41,75

Variable Minimo Mediana Maximo Rango

TiempodeconsultadeInfo, ( 3248 7140 14950 11703
N para

Variable Modo moda Asimetria Kurtosis

TiempodeconsultadeInfo, ( 0 0 0,55 -0,72
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68

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION
DE LA CARTERA DE CLIENTES. (PRE-PRUEBA)

Media 7711
Desviacion estandar 3220
Varianza 10366163
Coeficiente de Variacion 41,75
Minimo 3248
Mediana 7140
Maximo 14950
Moda 0
Rango 11703
Sesgo 0,55
Kurtosis -0,72

Grafico N° 30

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION
DE LA CARTERA DE CLIETES. (PRE-PRUEBA)

INTERH

Histograma (con curva normal) de TiempodeconsultadeInfo,(Seg)

12 ]

104

Frecuencia
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Tlempo&econsultac\elnfo,(Segj

En el Gréfico N° 31 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de tiempo de consulta de informacion de la cartera de clientes en la etapa

de Pre-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria equilibrada o

sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0.55 y un

coeficiente de curtosis de -0.72 que nos indica el grado de apuntamiento

(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal o

gaussiana.
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Gréfico N° 31 )
PRUEBA DE NORMALIDAD. TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE
LA CARTERA DE CLIENTES (PRE-PRUEBA)

Grafica de probabilidad de TiempodeconsultadelInfo,(Seg)

Normal
99
/cf Media 7711
Desv.Est. 3220
95 / ‘ N 49
AD 0,980
e ’é{o 8 Valor P 0,013
80 §4>
= 70 o %6/3
e §9EV
@ 50 /
5 40 &2
B 30 p/é&

Tiempodeconsultadelnfo,(Seg)

INTERPRETATION
En el grafico N° 32 se observa que el p_value=0,013 es menor al nivel de

significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador tiempo de consulta

de informacion de la carterade clientes no sigue una distribucién normal.

B. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA OBTENCION DE
INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES. (Ver Anexo N°3)
Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el nUmero de consultas
diarias para la obtencion de informacion se utilizara la técnica de
transformacion de variables utilizando el metodo matematico de la regla

de tres simple. Para ello realizaremos este proceso:

EN UN DIA:
MINIMO NUMERO DE CONSULTASES: 4
MAXIMO NUMERO DE CONSULTASES: 8.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:

(4+8)/2: 12/2: 6.

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA DOS MESES:
45 DIAS = 6 X 45 DIAS: 270.

AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.
N= TOTAL DE CONSULTAS POR DIA / CONSULTA MAXIMA
N= (270 CONSULTAS POR DIA) / (8 CONSULTAS)

N= 33,75 DIAS

N= 34 DIAS.



70

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo

al trabajo observado, se requiere un tamafo de la muestra en la que se

asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

Estadisticas descriptivas: Niom_ConsultasDiarias

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo
Num ConsultasDiraras 5,765 1,350 1,822 23,41 4,000
Variable Mediana Maximo Rango Modo
Num_ConsultasDiraras 6,000 8,000 4,000 4. 6
N para
Variable moda Asimetria Kurtosis
Num ConsultasDiraras 8 0,14 -1,14
Tabla N° 21

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA
OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES (PRE-

PRUEBA)

Media 5,765
Desviacion estandar 1,350
Varianza 1,822
Coeficiente de Variacion 23,41
Minimo 4,000
Mediana 6,000
Maximo 8,000
Moda 4,6

Rango 4,000
Sesgo 0,14
Kurtosis -1,14

Gréafico N° 32
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA
OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES. (PRE-
PRUEBA)
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Histograma (con curva normal) de Nim_ConsultasDiraras

Media 5,765
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INTERPRETACION
En el Grafico N° 33 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de nimero de consultas diarias para obtencién de informacion de la cartera
de clientes en la etapa de Pre-Prueba, como se puede observar, la curva tiene
asimetria equilibrada o sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de
asimetria de 0.14 y un coeficiente de curtosis de -1.14 que nos indica el grado
de apuntamiento (aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucion

normal o gaussiana.

Gréfico N° 33
PRUEBA DE NORMALIDAD. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA
OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES. (PRE-
PRUEBA)
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Grafica de probabilidad de Num_ConsultasDiraras
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INTERPRETACION
En el grafico N° 34 se observa que el p_value=0,005 es menor al nivel de

significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador nimero de
consultas diarias para obtencién de informacién de la cartera de clientes

no sigue una distribucién normal.

C. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE LA CARTERA DE
CLIENTES. (Ver Anexo N°3)
Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el Tiempo en generacion

de reportes de la cartera de clientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo
al trabajo observado, se requiere un tamafo de la muestra en la que se

asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

En la tabla N° 22 se muestran los tiempos de generacién de reportes de la cartera
de clientes durante la etapa de pre-prueba, la misma que ayuda a interpretar los
datos.

Estadisticas descriptivas: TiempoGeneraciéndReporte(Seg,)

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
Minimo Mediana



TiempoGeneracidéndReporte 14289 1837
10408 14326
Variable Maximo Rango Modo
Kurtosis
TiempoGeneracidéndReporte 18474 8066 *
-0,27

Tabla N° 22

73

3374569 12,86
N para
moda Asimetria
0 -0,00

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES (PRE-PRUEBA)

Media 14289
Desviacion estandar 1837
Varianza 3374569
Coeficiente de Variacion 12,86
Minimo 10408
Mediana 14326
Maximo 18474
Moda 0
Rango 8066
Sesgo -0,00
Kurtosis -0,27
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Gréafico N° 34 )
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES
DE LA CARTERA DE CLIENTES (PRE-PRUEBA)
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En el Grafico N° 35 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador
de tiempo en generacion de reportes de la cartera de clientes en la etapa de
Pre-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria equilibrada o
sesgo negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.0 y un
coeficiente de curtosis de -0,27 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal o

gaussiana.
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Grafico N° 35 )
PRUEBA DE NORMALIDAD. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES (PRE-PRUEBA)
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INTERPRETACION

En el grafico N° 36 se observa que el p_value=0,985 es mayor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador tiempo en
generacion de reportes de la cartera de clientes sigue una distribucion
normal.

D. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE LA CARTERA DE
CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA. (Ver Anexo N°3)
Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el cantidad de reportes sin
atender diarias se utilizara la técnica de transformacién de variables
utilizando el método matematico de la regla de tres simple. Para ello

realizaremos este proceso:

EN UN DIA:

MINIMO NUMERO DE CONSULTAS ES: 0.

MAXIMO NUMERO DE CONSULTASES: 4.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:

(0+4)/2: 4/2: 2.

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA DOS MESES:

60 DIAS = 1.8 X 60 DIAS: 100.

AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.

N= TOTAL DE PETICIONES SIN ATENDER POR DIA / PETICIONES SIN
ATENDER MAXIMO.

N= (100 PETICIONES SIN ATENDER POR DIA) / (4 PETICIONES SIN
ATENDER)

N= 25 DIAS.

Estadisticas descriptivas: Num_PeticionesReporteSinAtender
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Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
Minimo Mediana
Num PeticionesReporteSin 6,320 1,435 2,060 22,71
4,000 6,000
N para

Variable Maximo Rango Modo moda Asimetria
Kurtosis
Num PeticionesReporteSin 9,000 5,000 7 6 -0,07
-0, 96

Tabla N° 23

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA. (PRE-PRUEBA)

Media 6,320
Desviacion estandar 1,435
Varianza 2,060
Coeficiente de Variacion 22,71
Minimo 4,000
Mediana 6,000
Maximo 9,000
Moda 7

Rango 5,000
Sesgo -0,07
Kurtosis -0,96

Grafico N° 36
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). NUMERO DE PETICIONES DE
REPORTES DE LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA.
(PRE-PRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Num_PeticionesReporteSinAtender
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NTERPRETACION
En el Gréafico N° 37 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de nimero de peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta
diaria en la etapa de Pre-Prueba, como se puede observar, la curva tiene

asimetria equilibrada o sesgo negativo debido a que tiene un coeficiente de
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asimetria de -0.0 y un coeficiente de curtosis de -0,27 que nos indica el grado de
apuntamiento (aplastamiento) de la distribucidn con respecto a la distribucion
normal o gaussiana.

Grafico N° 37
PRUEBA DE NORMALIDAD. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA. (PRE-PRUEBA)
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En el grafico N° 38 se observa que el p_value=0,080 es mayor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador namero de
peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta diaria sigue

una distribucion normal.

E. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION DE CARTERA DE
CLIENTES. (Ver Anexo N°3)

Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de
informacion de cartera de clientes, para medir el costo del proceso de
informacion se utilizara la técnica de transformacion de variables
utilizando el método matematico de la regla de tres simple. Para ello

realizaremos este proceso:

EN UN DIA:
MINIMO NUMERO DE CONSULTAS ES: 8.

MAXIMO NUMERO DE CONSULTAS ES: 19.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:

(8+19)/2: 28/2: 14.

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA DOS MESES:
60 DIAS = 14 X 60 DIAS: 840.
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AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.

N= TOTAL DEL COSTO POR DIA/ COSTO MAXIMO.
N= (840 SOLES POR DIA) / (19 SOLES)

N= 44,2 DIAS.

N= 44 DIAS

Estadisticas descriptivas: CostoProcesolnformacion

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
Minimo Mediana
CostoProcesoInformacion 15,134 2,238 5,008 14,79

11,600 14,700

N para
Variable Maximo Rango Modo moda Asimetria
Kurtosis
CostoProcesoInformacion 19,300 7,700 13,7 4 0,25
-1,03

, Tabla N° 24 ,
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION
DE CARTERA DE CLIENTES. (PRE-PRUEBA)

Media 15,134
Desviacion estandar 2,238
Varianza 5,008
Coeficiente de Variacion 14,79
Minimo 11,600
Mediana 14,700
Maximo 19,300
Moda 13,7

Rango 7,700
Sesgo 0,25

Kurtosis -1,03




Grafico N° 38

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). COSTO DEL PROCESO DE
INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES. (PRE-PRUEBA)
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Histograma (con curva normal) de CostoProcesoInformacion
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INTERPRETACTION

En el Gréfico N° 39 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de costo del proceso de informacién de cartera de clientes en la etapa de

Pre-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria equilibrada o

sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de 0,25 y un

coeficiente de curtosis de -1,3 que nos indica el grado de apuntamiento

(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucién normal o

gaussiana.
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Grafico N° 39 )
PRUEBA DE NORMALIDAD. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION
DE CARTERA DE CLIENTES. (PRE-PRUEBA)
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INTERPRETACION
En el grafico N° se observa que el p_value=0,110 es mayor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador costo del proceso

de informacién de cartera de clientes sigue una distribucién normal.

4.2.2 PROCESAMIENTO DE LA POST-PRUEBA
A. TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE LA CARTERA DE
CLIENTES EN POST-PRUEBA. (Ver Anexo N°4)

Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de
informacion de cartera de clientes, para medir el Tiempo de consulta de

informacion de cartera de clientes.

Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo
al trabajo observado, se requiere un tamafio de la muestra en la que se

asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

Estadisticas descriptivas: Tiempo de consulta delnfo,(Seg)

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
TiempodeconsultadeInfo, ( 160,64 23,98 574,85 14,93
Variable Minimo Mediana Méximo Rango
TiempodeconsultadeInfo, ( 106,87 163,34 209,26 102,39
Variable Modo N° para moda Asimetria Kurtosis

TiempodeconsultadeInfo, ( 163,34 2 0,01 -0,54
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) Tabla N° 25
ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DEL TIEMPO DE CONSULTA DE
INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES EN POST-PRUEBA.

Media 160,64
Desviacion estandar 23,98
Varianza 574,85
Coeficiente de Variacion 14,93
Minimo 106,87
Mediana 163,34
Maximo 209,26
Moda 163,34
Rango 102,39
Sesgo 0,01

Kurtosis -0,54

En la tabla N° 24 se muestran los estadisticas respectivos al indicador tiempo
de consulta de informacion de cartera de clientes correspondiente a la
etapa de post-prueba; usando el software MINITAB v16 derivada de la
informacion recolectada.

Grafico N° 40 )
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION
DE LA CARTERA DE CLIENTES (POST-PRUEBA)

Histograma (con curva normal) de TiempodeconsultadeInfo,(Seg)
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INTERPRETACION
En el Gréafico N° 41 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de tiempo de consulta del informacién de la cartera de clientes en la etapa
de Post-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria izquierda o
sesgo negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.25 y un
coeficiente de curtosis de -0.32 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal o

gaussiana.
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Gréfico N° 41 )
PRUEBA DE NORMALIDAD TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE LA
CARTERA DE CLIENTES (POST-PRUEBA)
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INTERPRETACION
En el gréfico N° 42 se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en

la que p=0.883 es mayor que el nivel de significancia a=0.05 esto significa que
los datos para este indicador tiempo de consulta de informacion de cartera
de clientes siguen una distribucién normal.

B. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA OBTENCION DE
INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES EN POST-PRUEBA. (Ver
Anexo N°4)

Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el nimero de consultas
diarias para la obtencion de informacion se utilizara la técnica de
transformacién de variables utilizando el metodo matematico de la regla

de tres simple. Para ello realizaremos este proceso:

EN UN DIA:
MiNIMO NUMERO DE CONSULTAS ES: 1.
MAXIMO NUMERO DE CONSULTASES: 6.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:

(1+6)/2: 7/2: 3.5,

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA 36 DIAS:
36 DIAS = 3.5 X 36 DIAS: 126.

AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.

N= TOTAL DE CONSULTAS POR DIA / CONSULTA MAXIMA
N= (126 CONSULTAS POR DIA) / (6 CONSULTAS)

N= 34 DIAS.
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Ademas para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo
al trabajo observado, se requiere un tamafo de la muestra en la que se
asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

Estadisticas descriptivas: Niom_Consultas Diarias

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar Minimo
Num ConsultasDiarias 2,667 1,155 1,333 43,30 1,000
Variable Mediana Maximo Rango Modo

Num ConsultasDiarias 3,000 6,000 4,000 3

N para
Variable moda Asimetria Kurtosis
Num ConsultasDiarias 7 , 09 - ,69
Tabla N° 26

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS DEL NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS
PARA OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.
(POST-PRUEBA)

Media 2,667
Desviacion estandar 1,155
Varianza 1,333
Coeficiente de Variacion 43,30
Minimo 1
Mediana 3
Maximo 6
Moda 3
Rango 4
Sesgo 0,09
Kurtosis -0,69

En la tabla N° 25 se muestran los estadisticas respectivos al indicador nimero
de consultas diarias para la obtencion de informacién de la cartera de
clientes correspondiente a la etapa de post-prueba; usando el software
MINITAB v16 derivada de la informacion recolectada.

Grafico N° 42

HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA

OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.
(POST-PRUEBA)
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Histograma (con curva normal) de Num_ConsultasDiarias
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En el Gréafico N° 43 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador
de nimero de consultas diarias para obtencién de informacion de la cartera
de clientes en la etapa de Post-Prueba, como se puede observar, la curva tiene
asimetria equilibrada o sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de
asimetria de 0.09 y un coeficiente de curtosis de -0.69 que nos indica el grado
de apuntamiento (aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucién
normal o gaussiana.

Gréafico N° 43
PRUEBA DE NORMALIDAD. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA
OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES (POST-
PRUEBA)
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INTERPRETACION

En el grafico N° 44 se observa que el p_value=0,051 es mayor al nivel de
significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador nimero de
consultas diarias para obtencion de informacion de la cartera de clientes

sigue una distribuciéon normal.
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C. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE LA CARTERA DE
CLIENTES EN POST-PRUEBA. (Ver Anexo N°4)
Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el Tiempo en generacion

de reportes de la cartera de clientes.

Ademds para garantizar que el tamafio de la muestra sea representativo
al trabajo observado, se requiere un tamafio de la muestra en la que se

asegure un 95% de probabilidad de éxito y un error del 0.05.

Estadisticas descriptivas: TiempoGeneraciondReporte(Seg,)

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
TiempoGeneraciéndReporte 381,73 36,98 1367,52 9,69
Variable Minimo Mediana Maximo Rango
TiempoGeneracidéndReporte 297,11 384,17 457,16 160,05
N para
Variable Modo moda Asimetria Kurtosis
TiempoGeneracidéndReporte 382,29 2 -0,18 -0,28
Tabla N° 27

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES (POST-PRUEBA)

Media 381,73
Desviacion estandar 36,98
Varianza 1367,52
Coeficiente de Variacion 9,69
Minimo 297,11
Mediana 384,17
Maximo 457,16
Moda 160,05
Rango 382,29
Sesgo -0,18
Kurtosis -0,28

Gréfico N° 44 )
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES
DE LA CARTERA DE CLIENTES (POST-PRUEBA)
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Histograma (con curva normal) de TiempoGeneraciondReporte(Seg,)
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INTERPRETACION

En el Gréfico N° 45 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador
de tiempo en generacion de reportes de la cartera de clientes en la etapa de
Post-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria equilibrada o
sesgo negativo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0.18 y un
coeficiente de curtosis de -0,28 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion normal o

gaussiana.

Gréafico N° 45 )
PRUEBA DE NORMALIDAD. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE
CARTERA DE CLIENTES. (POST-PRUEBA)
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INTERPRETACION:
En el grafico N° 46 se observa que el p_value=0.870 es mayor al nivel de

significancia a=0,05, lo que afirma que los datos del indicador tiempo en

generacion de reportes de cartera de clientes sigue una distribucién normal.
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D. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE LA CARTERA DE
CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA EN POST-PRUEBA. (Ver Anexo N°4)

Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de
informacién de cartera de clientes, para medir el cantidad de reportes sin
atender diarias se utilizara la técnica de transformacion de variables
utilizando el método matematico de la regla de tres simple. Para ello

realizaremos este proceso:

EN UN DIA:

MINIMO NUMERO DE CONSULTAS ES: 0.

MAXIMO NUMERO DE CONSULTASES: 7.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:

(0+7)/2: 7/2: 3.5.

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA 36 DIAS:

36 DIAS = 3.5 X 36 DIAS: 126

AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.

N= TOTAL DE PETICIONES SIN ATENDER POR DIA / PETICIONES SIN
ATENDER MAXIMO.

N= (126 PETICIONES SIN ATENDER POR DIA) / (5 PETICIONES SIN
ATENDER)

N= 25 DIAS.

Estadisticas descriptivas: Num_PeticionesReporteSinAtender

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
Num PeticionesReporteSin 1,880 1,333 1,777 70,90
Variable Minimo Mediana Maximo Rango
Num PeticionesReporteSin 0,000 2,000 7,000 5,000
N para
Variable Modo moda Asimetria Kurtosis
Num PeticionesReporteSin 2 8 0,47 -0,11
Tabla N° 28

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA. (POST-PRUEBA)

Media 1,88
Desviacién estandar 1,333
Varianza 1,777
Coeficiente de Variaciéon 70,90
Minimo 0
Mediana 2
Maximo 7
Moda 2
Rango 5
Sesgo 0,47
Kurtosis -0,11
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En la tabla N° 27 se muestran los estadisticas respectivos al indicador numero
de peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta diaria
correspondiente a la etapa de post-prueba; usando el software MINITAB v16

derivada de la informacion recolectada.

Grafico N° 46
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). NUMERO DE PETICIONES DE
REPORTES DE LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA.
(POST-PRUEBA)

Histograma (con curva normal) de Num_PeticionesReporteSinAtendel
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INTERPRETACTION
En el Gréfico N° 47 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de nimero de peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta
diaria en la etapa de Post-Prueba, como se puede observar, la curva tiene
asimetria equilibrada o sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de
asimetria de 0.47 y un coeficiente de curtosis de -0,11 que nos indica el grado
de apuntamiento (aplastamiento) de la distribucion con respecto a la distribucion

normal o gaussiana.

(}réfico N° 47
PRUEBA DE NORMALIDAD. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA. (POST-PRUEBA)
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INTERPRETACION
En el grafico N° 48 se observa que el p_value=0,059 es mayor al nivel de

significancia a=5%, lo que afirma que los datos del indicador niumero de
peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta diaria sigue
una distribuciéon normal.

E. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES
EN POST-PRUEBA. (Ver Anexo N°9)
Considerando el tamafio de la muestra, que consta de 49 procesos de

informacion de cartera de clientes, para medir el costo del proceso de
informacion se utilizara la técnica de transformacion de variables
utilizando el método matematico de la regla de tres simple. Para ello

realizaremos este proceso:

EN UN DIA:

MINIMO COSTO ES: 8.

MAXIMO COSTO ES: 19.

AHORA SACAMOS LA MEDIA ARITMETICA:
(8+19)/2: 28/2: 14.

LUEGO ANALIZAMOS QUE EL PROCESO DURA DOS MESES:
60 DIAS = 14 X 60 DIAS: 840.

AHORA HALLAREMOS ELVALOR DE “N”.

N= TOTAL DEL COSTO POR DIA/ COSTO MAXIMO.
N= (840 SOLES POR DIA) / (19 SOLES)

N= 44,2 DIAS.

N= 44 DIAS

Estadisticas descriptivas: CostoProcesolnformacion

Variable Media Desv.Est. Varianza CoefVar
CostoProcesoInformacion 5,309 0,983 0,966 18,52
Variable Minimo Mediana Maximo Rango

CostoProcesoInformacion 3,400 5,350 6,800 3,400
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N para
Variable Modo moda
CostoProcesoInformacion 4,7. 5,1. 5,5. 5,9 3
Variable Asimetria Kurtosis
CostoProcesoInformacion -0,25 -1,01
Tabla N° 29

ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION
DE CARTERA DE CLIENTES. (POST-PRUEBA)

Media 5,309
Desviacion estandar 0,983
Varianza 0,966
Coeficiente de Variacion 18,52
Minimo 3,400
Mediana 5,350
Maximo 6,800
Moda 4,7 5155
5.9
Rango 3,400
Sesgo -0,25
Kurtosis -1,01

En la tabla N° 28 se muestran los estadisticas respectivos al indicador costo del

proceso de informacién de cartera de clientes (expresado en Nuevos soles

por dia) correspondiente a la etapa de post-prueba; usando el software MINITAB

v16 derivada de la informacién recolectada.

Grafico N° 48
HISTOGRAMA (CURVA NORMAL). COSTO DEL PROCESO DE
INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES. (POST-PRUEBA)

Histograma (con curva normal) de CostoProcesoInformacion
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En el Gréafico N° 49 se muestra el histograma de frecuencias para el indicador

de costo del proceso de informacion de cartera de clientes en la etapa de

Post-Prueba, como se puede observar, la curva tiene asimetria equilibrada o
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sesgo positivo debido a que tiene un coeficiente de asimetria de -0,25 y un
coeficiente de curtosis de -1,01 que nos indica el grado de apuntamiento
(aplastamiento) de la distribucién con respecto a la distribucion normal o
gaussiana.

Gréfico N° 49 )
PRUEBA DE NORMALIDAD. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION DE
CARTERA DE CLIENTES. (POST-PRUEBA)

Grafica de probabilidad de CostoProcesoInformacion
Normal
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NTERPRETACION

En el grafico N° 50 se observa la prueba de normalidad de Anderson-Darling en
la que Valor p=0.179 es mayor que el nivel de significancia a=0.05, esto significa
gue los datos para este indicador costo del proceso de informaciéon de cartera

de clientes siguen una distribucién normal.



4.3 Comparacion de Estadisticos de los Indicadores
4.4.1 Indicador 1: TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE LA

CARTERA DE CLIENTES.

Tabla N° 30
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COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO DE CONSULTA DE
INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.

4.4.2

Media 7711 segundos | 160,64 segundos.

Desviacion estandar 3220 23,98
Varianza 10366163 574,85
Coeficiente de Variacion 41,75 14,93
Minimo 3248 106,87
Mediana 7140 163,34
Maximo 14950 209,26
Moda 0 163,34
Rango 11703 102,39

Sesgo 0,55 0,01
Kurtosis 7711 -0,54

INTERPRETACION

En la tabla N°29 se observa que el promedio del tiempo de consulta de informacién

de la cartera de clientes en la post prueba es de 160,64 segundos y en pre prueba es

de 7711 segundos; esto significa que hay una diferencia de medias de 7551,14

segundos, lo que representa el decremento en el tiempo que se requiere en consultar

la informacién de la cartera de clientes.

Indicador 2: NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA OBTENCION DE

INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.

Tabla N° 31

COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE CONSULTAS

DIARIAS PARA OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.

Media

5,765 consultas

2,667 consultas
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Desviacion estandar 1,350 1,155
Varianza 1,822 1,333
Coeficiente de Variaciéon 23,41 43,30
Minimo 4,000 1
Mediana 6,000 3
Maximo 8,000 5
Moda 4,6 3
Rango 4,000 4
Sesgo 0,14 0,09
Kurtosis -1,14 -0,69
INTERPRETACION

En la tabla N° 30 se observa que el promedio del nimero de consultas diarias para la

obtencion de informacion de la cartera de clientes en la post prueba es de 2,667

consultas 'y en pre prueba es de 5,765 consultas; esto significa que hay una diferencia

de medias de 3,94 consultas lo que representa el decremento en el numero de

consultas que se requiere en obtener informacion de la cartera de clientes.

Indicador 3: TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE LA CARTERA

DE CLIENTES.

Tabla N° 32

COMPARACI’C')N DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. TIEMPO EN
GENERACION DE REPORTES DE LA CARTERA DE CLIENTES.

Media 14289 segundos 381,73 segundos
Desviacion estandar 1837 36,98
Varianza 3374569 1367,52
Coeficiente de Variacion 12,86 9,69
Minimo 10408 297,11
Mediana 14326 384,17
Maximo 18474 457,16
Moda 0 160,05
Rango 8066 382,29
Sesgo -0,00 -0,18
Kurtosis -0,27 -0,28

INTERPRETACION
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4.4.5
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En la tabla N° 31 se observa que el promedio del tiempo en generacién de reportes
de la cartera de clientes en la post prueba es de 381,73 segundos y en pre prueba

es de 14289 segundos; esto significa que hay una diferencia de medias de 13905,87
segundos, lo que representa el de decremento en el tiempo que se requiere en la
generacion de reportes de la cartera de clientes.

Indicador 4: NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE LA CARTERA

DE CLIENTES SIN RESPUESTA DIARIA.

) Tabla N° 33 )
COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. NUMERO DE
PETICIONES DE REPORTES DE LA CARTERA DE CLIENTES SIN RESPUESTA

DIARIA
Eggégllﬁylggg VALORES PRE VALORES POST
Media 6,320 1,88
Desviacion estandar 1,435 1,333
Varianza 2,060 1,777
Coeficiente de Variacion 22,71 70,90
Minimo 4,000 0
Mediana 6,000 2
Maximo 9,000 5
Moda 7 2
Rango 5,000 5
Sesgo -0,07 0,47
Kurtosis -0,96 -0,11
INTERPRETACION

En la tabla N°32 se observa que el promedio del nimero de peticiones de reportes de
la cartera de clientes sin respuesta diaria en la post prueba es de 6,320 peticiones y
en pre prueba es de 1,88 peticiones; esto significa que hay una diferencia de medias
de 1,03 peticiones, lo que representa el decremento en el niUmero de peticiones de
reportes de la cartera de clientes sin respuesta diaria.

Indicador 5: COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION DE CARTERA DE
CLIENTES EN POST-PRUEBA.

) ) Tabla N° 33
COMPARACION DE ESTADISTICOS DESCRIPTIVOS. COSTO DEL PROCESO
DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES
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Media 15,134 5,309
Desviacion estandar 2,238 0,983
Varianza 5,008 0,966
Coeficiente de Variacion 14,79 18,52
Minimo 11,600 3,400
Mediana 14,700 5,350
Maximo 19,300 6,800

Moda 13,7 4,7 5,1 555.9
Rango 7,700 3,400
Sesgo 0,25 -0,25
Kurtosis -1,03 5,309

INTERPRETACION

En la tabla N° 33 se observa que el promedio del costo del proceso de informacion
de la cartera de clientes en la post prueba es de 5,309 soles y en pre prueba es de
15,134 soles; esto significa que hay una diferencia de medias de 9,068 soles lo que
representa el decremento en el costo del proceso de informacion de la cartera de

clientes.

4.4 Prueba de Hipotesis de los Indicadores
4.4.1 Prueba de Hipétesis del Indicador 1: Tiempo de consulta de informacién

de la cartera de clientes.

A. Hipotesis General del Indicador 1
Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces se influye
significativamente en el tiempo de consulta de informacion de la cartera
de clientes.

B. Hipotesis Nula del Indicador 1
Ho: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces NO disminuye el

tiempo de consulta de informacion de la cartera de clientes.

C. Hipotesis Alterna del Indicador 1
Hi: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces DISMINUYE el

tiempo de consulta de informacion de la cartera de clientes.



D. Hipodtesis Estadistica del Indicador 1

Ho: p1 2H2 Hi: pu<pz
Donde:
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Mi: Promedio del tiempo de consulta de informacion de la cartera de

clientes en la post prueba.

p2: Promedio del tiempo de consulta de informacion de la cartera de

clientes en la pre prueba.

Como la muestra es de 49 procesos de informacion, se aplica el estadistico de

la distribuciéon normal.

X1 —X»
z= s? g2
e 160,64 -7711
n. N Z= : Z =-16.4152
= 4
49 49

Prueba T e IC de dos muestras: pre 1. post 1

T de dos muestras para pre 1 vs. post 1

Error
estéandar
de la
N Media Desv.Est. media
pre 1 49 7711 3220 460
post 1 49 160,6 24,0 3,4
Diferencia = mu (post 1) - mu (pre 1)
Estimado de la diferencia: -7551
IC de 95% para la diferencia: (6626. 8476)
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Z = -16,42 Valor P = 0,000

GL =48

Estadisticas descriptivas: pre 1. post 1

Conteo
Variable total Media Varianza
pre 1 49 7711 10366163
post 1 49 160,64 574,85

Grafico N° 50

PRUEBA DE HIPOTESIS. TIEMPO DE CONSULTA DE INFORMACION DE

LA CARTERA DE CLIENTES



97

Grafica de distribucion
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INTERPRETACION
Como el valor de Z= -16,42 <Zc=-1,645 entonces se rechaza la hipotesis nula
Ho y se acepta nuestra hipoétesis alterna Hi. Ademas se muestra que
P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra
hipétesis alterna que dice: Si se aplica la herramienta NUMBERGO se
disminuye el tiempo de consulta de informacion de la cartera de clientes.

4.4.2 Prueba de Hipotesis del Indicador 2: Niumero de consultas diarias para

obtencion de informacion de la cartera de clientes.

A. Hipotesis General del Indicador 2

Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces se influye
significativamente en el nUmero de consultas diarias para obtencion de

informacion de la cartera de clientes en post-prueba.
B. Hipotesis Nula del Indicador 2

Ho: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces NO disminuye el
namero de consultas diarias para obtencién de informacion de la cartera

de clientes en post-prueba.
C. Hipoétesis Alterna del Indicador 2

H:: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces DISMINUYE el
ndmero de consultas diarias para obtencion de informacion de la cartera

de clientes en post-prueba.

D. Hipotesis Estadistica del indicador 2
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Ho: p1 2H2 Hi: pa<pz

Donde:

pi: Promedio del numero de consultas diarias para obtencion de
informacion de la cartera de clientes en la post-prueba.

Ho: Promedio del nimero de consultas diarias para obtencion de
informacion de la cartera de clientes en la pre prueba.

Como la muestra es de 21 procesos de informacion, se aplica el estadistico de

la distribucién normal.

o
51,52
n n, 7= _2,667-5,766 7 = 6,867
13331822
21 21

Prueba T e IC de dos muestras: pre 2. post 2
Prueba T e IC de dos muestras: pre 2. post 2

T de dos muestras para pre 2 vs. post 2

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
pre 2 21 5,77 1,31 0,29
post 2 21 2,67 1,15 0,25
Diferencia = mu (post 2) - mu (pre 2)
Estimado de la diferencia: -2,619
IC de 95% para la diferencia: (1,848. 3,390)
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor Z = -6,87 Valor P =

0,000 GL = 47

) Gréfico N° 51
PRUEBA DE HIPOTESIS. NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA
OBTENCION DE INFORMACION DE LA CARTERA DE CLIENTES.
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Grafica de distribucion
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INTERPRETACION

Como el valor de Z= -6,87 <Zc=-1,645 entonces se rechaza la hip6tesis nula
Ho y se acepta nuestra hipétesis alterna Hi. Ademas se muestra que
P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra
hipotesis alterna que dice: Si se aplica la herramienta NUMBERGO se
disminuye el ndmero de consultas diarias para obtencién de informacion de la

cartera de clientes.
4.4.3 Prueba de Hipdtesis del Indicador 3: Tiempo en generacion de reportes
de la cartera de clientes.
A. Hipotesis General del indicador 3
Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces se influye
significativamente en el tempo en generacién de reportes de la cartera de

clientes.

B. Hipotesis Nula del indicador 3
Ho: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces NO disminuye el
tiempo en generacién de reportes de la cartera de clientes.

C. Hipoétesis Alterna del indicador 3
Hi: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces DISMINUYE el

tiempo en generacién de reportes de la cartera de clientes.

D. Hipotesis Estadistica del indicador 3
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Ho: p1 2H2 Hi: pu<pz

Donde:

pai: Promedio del tiempo en generacion de reportes de la carterade clientes
en la post-prueba.

Ho: Promedio del tiempo en generacion de reportes de la carterade clientes
en la pre prueba.

Como la muestra es de 49 procesos de informacion, se aplica el estadistico de

la distribucién normal.

i
21 422
n, n, .. 38L73-14289 7 - 52978
/‘1‘3‘6:1’—,52T3‘3‘7'4f569
\/ 49 49

Prueba T e IC de dos muestras: pre 3. post 3
Prueba T e IC de dos muestras: pre 3. post 3

T de dos muestras para pre 3 vs. post 3

Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
pre 3 49 14289 1837 262
post 3 49 381,7 37,0 5,3
Diferencia = mu (post 3) - mu (pre 3)
Estimado de la diferencia: -13907
IC de 95% para la diferencia: (13379. 14435)
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor Z = -52,99 Valor P =

0,000 GL = 48

Grafico N° 52
PRUEBA DE HIPOTESIS. TIEMPO EN GENERACION DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES.



101

Grafica de distribucion
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INTERPRETACION

Como el valor de Z= -52,99 <Zc=-1,645 entonces se rechaza la hipoétesis nula
Ho y se acepta nuestra hipoétesis alterna Hi. Ademas se muestra que
P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra
hipétesis alterna que dice: Si se aplica la herramienta NUMBERGO se

disminuye el tiempo en generacion de reportes de la cartera de clientes.

4.4.4 Prueba de Hipdétesis del Indicador 4: Namero de peticiones de reportes

de la cartera de clientes sin respuesta diaria.

A. Hipoétesis General del Indicador 4
Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces se influye
significativamente en el nimero de peticiones de reportes de la cartera de

clientes sin respuesta diaria.

B. Hipétesis Nula del indicador 4
Ho: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces NO reduce el
namero de peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta

diaria.

C. Hipotesis Alterna del indicador 4
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Hi: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces REDUCE el niimero

de peticiones de reportes de la cartera de clientes sin respuesta diaria.

D. Hipotesis Estadistica del indicador 4
Ho: W1 2H2 Hi: pu<pz
Donde:
Mi: Promedio del numero de peticiones de reportes de la cartera de
clientes sin respuesta diaria en post-prueba.
H2: Promedio del numero de peticiones de reportes de la cartera de
clientes sin respuesta diaria en la pre prueba.
Como la muestra es de 30 procesos de informacién, se aplica el

estadistico de la distribucién normal.

X1 ~X:
Z=—"""
2 2
§L”+§l
n n 7 - 188-632 Z =-11,33332482
Z =-1133
25 25
Prueba T e IC de dos muestras: pre 4. post 4
T de dos muestras para pre 4 vs. post 4
Error
estandar
de la
N Media Desv.Est. media
pre 4 25 6,32 1,44 0,29
post 4 25 1,88 1,33 0,27
Diferencia = mu (post 4) - mu (pre 4)
Estimado de la diferencia: -4,440
IC de 95% para la diferencia: (3,652. 5,228)
Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor Z = -11,33 Valor P =

0,000 GL = 47

Grafico N° 53
PRUEBA DE HIPOTESIS. NUMERO DE PETICIONES DE REPORTES DE
LA CARTERA DE CLIENTES
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INTERPRETACION

Como el valor de Z= -11,33 <Zc=-1,645 entonces se rechaza la hipoétesis nula
Ho y se acepta nuestra hipétesis alterna Hi. Ademas se muestra que
P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma nuestra
hipotesis alterna que dice: Si se aplica la herramienta NUMBERGO se reduce

el nimero de peticiones de reportes de la cartera de clientes.
4.4.5 Prueba de Hipotesis del Indicador 5: Costo del proceso de informacion
de cartera de clientes.

A. Hipétesis General del indicador 5
Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces se influye
significativamente en el costo del proceso de informacion de cartera de

clientes.

B. Hipotesis Nula del indicador 5
Ho: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces NO disminuye el

costo del proceso de informacion de cartera de clientes.

C. Hipotesis Alterna del indicador 5
H.: Si se aplica la herramienta NUMBERGO, entonces DISMINUYE el
costo del proceso de informacion de cartera de clientes.

D. Hipodtesis Estadistica del indicador 5

Ho: p1 2H2 Hi: pu<pz
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Donde:
pi: Promedio del costo del proceso de informacién de cartera de
clientes en post-prueba.
Mz: Promedio del costo del proceso de informacién de cartera de
clientes en la pre prueba.
Como la muestra es de 44 procesos de informacion, se aplica el estadistico de
la distribucion normal.

X1 =X2

s, 55

n

Z =

5,309-15134 Z =-26,662143

-26,66

1 n, /=

N
1l

44 44
Prueba T e IC de dos muestras: pre 5. post 5
T de dos muestras para pre 5 vs. post 5

Error

estandar

de la

N Media Desv.Est. media

pre 5 44 15,13 2,24 0,34
post 5 44 5,309 0,983 0,15

Diferencia = mu (post 5) - mu (pre 5)

Estimado de la diferencia: -9,825

IC de 95% para la diferencia: (9,088. 10,562)

Prueba T de diferencia = 0 (vs. <): Valor Z = -26,66 Valor P =
0,000 GL = 59
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i Grafico N° 54 )
PRUEBA DE HIPOTESIS. COSTO DEL PROCESO DE INFORMACION DE
CARTERA DE CLIENTES.
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INTERPRETACION

Como el valor de Z=-26,66 <Zc=-1,645 entonces se rechaza la hipétesis
nula Ho y se acepta nuestra hipétesis alterna Hi:. Ademas se muestra
gue P_value=0,000 es menor al nivel de significancia 5% lo que afirma
nuestra hipétesis alterna que dice: Si se aplica la herramienta
NUMBERGO se disminuye el costo del proceso de informacion de la

cartera de clientes.



106

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

A continuacién se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el
desarrollo del presente trabajo de investigacion. Los resultados estan basados en el
desarrollo de la pre y post prueba que se realizaron en la empresa “CARSA” de la ciudad

de Ica.

5.1 Conclusiones
Se ha logrado el objetivo de determinar la manera en que influye la aplicacion de
la herramienta NUMBERGO en el proceso de informaciéon de la empresa “CARSA®,
de la ciudad de Ica y su propésito en la influencia positiva y significativa de sus

variables dependientes de dicho proceso mencionado.

5.1.1 Conclusiones Especificas

1. Eltiempo promedio para realizar la consulta de informacion de la cartera
de clientes, en la pre prueba fue de 7711 segundos y en la post prueba
es de 160.64 segundos; por lo que se ve una reduccion significativa en
un 97,917%, Ademas como el valor de Z= - 16,42 < Zc=-1,645y
P_value=0,00 < 0.05 entonces se afirma que si se aplica la herramienta
NUMBERGO se disminuye el tiempo en consultar la informacion de la

cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

2. La numero promedio de consultas para la obtenciéon de informacion de
la cartera de clientes, en la pre prueba fue de 5.765 consultas, en la post
prueba es de 2.667 consultas, por lo que se ve una reduccién
significativa en un 53.74%, Ademas como el valor de Z= - 6,87 < Zc=-
1,645 y P_value=0,00 < 0.05 entonces se afirma que si se aplica la
herramienta NUMBERGO entonces se reduce el nimero de consultas
para la obtencion de informacion de la cartera de clientes en la empresa
“‘CARSA’ de la ciudad de Ica.

3.  Eltiempo promedio para realizar la generacion de reportes de la cartera
de clientes, en la pre prueba fue de 14289 segundos, en la post prueba

es de 381.73 segundos, por lo que se ve una reduccion significativa en
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un 97.33%, Ademas como el valor de Z= -55,99 < Zc=-1,645 y
P_value=0,00 < 0.05 entonces se afirma que si se aplica la herramienta
NUMBERGO entonces se disminuye el tiempo de generacion de
reportes de la cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad

de Ica.

El nidmero promedio de peticiones de reportes sin atender diarias, en la
pre prueba fue de 6.320 peticiones diarias, en la post prueba es de 1.88
peticiones, por lo que se ve una reduccién significativo en un 70.25%,
ademas como el valor de Z=-11,33 < Zc=-1,645y P_value=0,00 < 0.05
entonces se afirma que si se aplica la herramienta NUMBERGO
entonces se reduce el nimero de peticiones de reportes sin atender

diarias en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

El costo promedio del proceso de informacion diario, en la pre prueba
fue de 15.134 soles diarios, en la post prueba es de 5,309 soles diarios,
por lo que se ve una reduccion significativo en un 64.92%, ademas como
el valor de Z=-26,66 < Zc=-1,645 y P_value=0,00 < 0.05 entonces se
afirma que si se aplica la herramienta NUMBERGO entonces se reduce

el costo en soles en realizar el proceso de informacion diariamente.

La aplicacion de la herramienta NUMBERGO convierte al Proceso de
Informacion de Cartera de clientes en un proceso mas eficiente y eficaz,
a la vez que incrementa la calidad del servicio brindado en la empresa
‘CARSA” de la ciudad de Ica.
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5.1.2 Conclusiones Generales

Tabla N° 34
CONCLUSIONES GENERALES

INDICADOR z Z t to X2 X2 VALIDACION H, | PORCENTASEDE
Y1 = Tiempo de consulta 16.42 | -1.645 97.917%
de informacion de la ’ ’ SI '
Cartera de Clientes.
Y2 = Numero de consultas ) 0
diarias parala obtencién -6.87 1,645 Sl S7.74%
de informacién.
Y3 = Tiempo en i ) o
Generacion de Reporte de 55,99 1,645 Sl 97.33%
la cartera de clientes
Y4 = Namero de peticiones
de reportes de la cartera -11,33 -1,645 S| 70.25%
de clientes sin respuesta
diaria.
Ys = Costo del proceso de 0
Informacién diario. -26,66 | -1,645 Sl 64.92%
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Recomendaciones

1.

Se debe implementar medidas de politicas de seguridad(seguridad de

informacion) que de soporte a la herramienta NUMBERGO,

Que exista un verdadero interés por parte del area de Créditos y Cobranzas
para seguir utilizando esta herramienta y asi mejorar el proceso de informacion

de cartera de clientes, haciéndolo mas eficaz.

Se debe capacitar al personal de otras aéreas que desean aplicar esta
herramienta, ya que se apoyan en herramienta de apoyo mas no de andlisis de

informacion.

Se debe mejorar el disefio de plantillas de Excel en relacion a la cartera de
clientes, ya que no es detallada para poder analizar su informacién de manera

adecuada y que sirva como soporte a la toma de decisiones.

Finalmente, se recomienda a la Gerencia de Créditos y Cobranzas, manejar
metodologias que apoyen a este tipo de herramientas de analisis de
informacioén, ya que se notd trabajo desorganizado por falta de informaciéon en

el momento oportuno.
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ANEXOS

ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROYECTO DE TESIS: APLICACION DE LA HERRAMIENTA NUMBERGO EN EL PROCESO DE INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES EN LA
EMPRESA CARSA DE LA CIUDAD DE ICA
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PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INDICADORES INDICES METODOLOGIA TECNICAS INSTRUMENTO
¢De qué | Determinar la | Sise aplicala
manera la | manera que la | parramienta Tipo de investigacion:
aplicaciéon de aplicacion de la NUMBERGO o Aplicada _ Guia de
la herramienta | Nérramienta Variable Xu1 = Aplicacion de la {NO - SI} . . o Entrevista Entrevista.
NUMBERGO NUMBERGO entonces se independiente herramienta Nivel de investigacion:
Influye en el influye  en del influye (X2): NUMBERGO. Descriptiva - o _
proceso de ﬁwr%crﬁws:cién de |§ positivamente HERRAMIENTA Conelacional ggguifental Elggt?mental.
informacion de | cartera de clientes | €n el proceso de | NUMBERGO Método de investigacion:
la cartera de | en la empresa | informacion de Método cientifico
clientes en la | Carsa de la ciudad la cartera de o ) ) B Guia B de
empresa de Ica. clientes en la Y = Tiempo de Dlseno de myeshgamon: Observacion Observacion.
Carsa de la consulta de Cuasi experimental.
ciudad de lca? empresa Carsa informacién de la [ 7711 - 160] Ge: 01 X O2
de la ciudad de Cartera de Clientes .
Ica. (segundos) Unlyerso:
Estd conformado por
Y= Yiz. Numero todas ~ las ~ sedes
de consultas diarias financieras en el Peru de
) btencién de la empresa Carsa.
Variable iﬁcr)?mgcion de la [2-9]
dependiente .
(Y1): Proceso de cartera de clientes. Ez(t))ladén: ;
s procesos e
llgforcm;ri:écsg (;j ; Yi3=  Tiempo en informacion de cartera de
. generacion de clientes que se toman en
Clientes. reportes de la Cartera el area de Créditos.
de Clientes.
[84-275] | Muestra:
Yia = Namero de
peticiones de reportes Nggf :
de la cartera de "= FER
clientes sin respuesta ,
diaria. ) — (240 [1.96)° (0
™= (0,05)2 (239) + (1,96)2 (0,2)>
Yis = Costo del [1-3]
proceso de n=49 procesos de
Informacion de informacion.

cartera de clientes.

[5-15]
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ANEXO 02: FORMATO DE ENTREVIOSTA

PROYECTO DE TESIS: APLICACION DE LA HERRAMIENTA NUMBERGO EN EL
PROCESO DE INFORMACION DE CARTERA DE CLIENTES EN LA EMPRESA CARSA DE
LA CIUDAD DE ICA

EMPRESA: CARSA

AREA DE LA EMPRESA: CREDITOS Y COBRANZAS

NOMBRE DEL ENTREVISTADOR: JOSE LUIS ADVINCULA ROMERO

NOMBRE DEL ENTREVISTADO: HUGO GERARDO ROMERO MENDOZA
CARGO DEL ENTREVISTADO: JEFE DE TIENDA DE CREDITOS Y COBRANZAS

1. ¢Cudl es el proceso menos solido que usted ha podido evidenciar en su area de

cargo?

2. ¢Cuales son las actividades que se dan en el proceso de Informacion de cartera de

clientes?

3. ¢A parte de Ud. Quienes mas intervienen en el proceso de informacién de cartera

de clientes?

4. ¢Cuales son los problemas mas frecuentes que se dan en el proceso de informacién

de cartera de clientes?

7. ¢Actualmente cuenta con una herramienta tecnoldgica para el apoyo del proceso de

informacién de cartera de clientes?
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8. ¢Ud. Cree que una herramienta tecnol6gica seria de mucho apoyo para un mejor

proceso de informacion de cartera de clientes?
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Proyecto de Tesis: Aplicacion de la herramienta NUMBERGO en el proceso de Informacion de
cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

TIEMPOS DE CONSULTA DE INFORMACON Y GENERACION DE REPORTES, TENIENDO COMO
MUESTRA UNA CANTIDAD DE 49 PROCESOS DE INFORMACION (ID):
. . Tiempo en generacidn de reportes de la
D Tiempo en consul.ta de Informacion cartera de clientes.
de la cartera de clientes. (segundos)

(segundos)
1 3694,46 11386,29
2 5982,94 13423,74
3 13403,09 15465,39
4 7949,31 10408,02
5 4940,16 11695,61
6 10306,46 15491,34
7 8218,94 14379,51
8 3284,71 10436,6
9 5829,61 14306,17
10 3564,47 15932,89
11 14950,24 13978,04
12 9658,16 13906,37
13 6839,36 17639,91
14 7940,83 12320,34
15 11309,51 13263,18
16 11023,37 12590,83
17 10493,16 15611,27
18 4911,7 14322,62
19 4283,61 15257,31
20 7930,19 14352,94
21 7126,37 15748,37
22 5240,14 13432,72
23 5493,68 16534,74
24 4796,38 13463,92
25 3948,18 14575,17
26 10237,82 17458,28
27 13298,1 13029,4
28 10324,44 14964,91
29 5430,91 12895,11
30 7542,07 12895,15
31 13524,14 16486,82
32 9872,62 15743,32
33 5405,37 16845,08
34 6365,39 13756,21
35 5925,1 14682,96
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36 11529,25 13569,34
27 3247,69 16493,55
38 12313,34 18473,67
39 7683,62 14835,38
40 6843,77 15849,61
41 7322,31 12546,12
42 5188,2 14844,74
43 13859,11 14351,34
44 4863,97 13562,19
45 7139,62 12353,95
46 11327,33 16473,34
47 4784,94 14326,03
48 3315,26 11351,17
49 7395,19 12436,61

NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA OBTENER INFORMACION Y NUMERO DE PETICIONES DE
RESPUESTASSIN ATENDER DIARIATENIENDO COMO MUESTRA 21 DIAS Y 25 DIAS RESPECTIVAMENTE PARA
CADA INDICADOR:

Numero de consultas diarias para la

Numero de peticiones de reportes de

ID obtencion de informacion de la ID la cartera de clientes sin respuesta
cartera de clientes. diaria.
1 4 1 5
2 6 2 7
3 6 3 7
4 7 4 8
5 5 5 5
6 8 6 6
7 5 7 4
8 7 8 8
9 4 9 7
10 5 10 5
11 4 11 4
12 4 12 6
13 8 13 5
14 4 14 8
15 7 15 4
16 5 16 6
17 7 17 7
18 4 18 8
19 8 19 7
20 6 20 9
21 4 21 6
22 7
23 6
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24

COSTO

DIARIO DEL PROCESO DE

INFORMACION OBTIENE COMO MUESTRA 44
DIAS PARA ESTE INDICADOR:

25

Costo del proceso de Informacion

'D de cartera de clientes.
1 S/. 16,20
2 S/.12,60
3 S/.12,30
4 S/. 16,60
5 S/. 14,50
6 S/.12,90
7 S/. 12,50
8 S/. 13,80
9 S/. 13,40
10 S/. 18,90
11 S/. 16,70
12 S/.17,50
13 S/.17,40
14 S/. 19,20
15 S/.17,70
16 S/. 11,60
17 S/. 12,90
18 S/. 13,70
19 S/. 15,70
20 S/. 14,20
21 S/. 14,60
22 S/. 13,80
23 S/.17,30
24 S/. 15,90
25 S/. 13,70
26 S/. 12,90
27 S/. 13,70
28 S/. 11,80
29 S/. 15,50
30 S/. 11,70
31 S/. 14,60
32 S/.17,20
33 S/. 15,90
34 S/. 13,40
35 S/. 16,60
36 S/. 17,50




37 S$/.12,50
38 S/.14,80
39 S/.13,70
40 S/.15,60
41 S/.18,50
42 S/.19,30
43 S/.19,00
44

S/. 16,10
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Proyecto de Tesis: Aplicacion de la herramienta NUMBERGO en el proceso de Informacion de
cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

TIEMPOS DE CONSULTA DE INFORMACON Y GENERACION DE REPORTES,
TENIENDO COMO MUESTRA UNA CANTIDAD DE 49 PROCESOS DE
INFORMACION (ID):
Tiempo en generacién de
D Tiempo en consulta de Informacion reportes de la cartera de
de la cartera de clientes. (segundos) clientes. (segundos)

1 134,53 364,08

2 145,47 382,84

3 141,84 328,37

4 160,16 297,11

5 204,72 310,49

6 175,31 362,91

7 156,46 384,17

8 201,91 374,42

9 163,34 395,68

10 154,64 328,14

11 170,37 413,53

12 168,16 402,38

13 125,68 384,24

14 162,45 369,46

15 132,04 342,84

16 209,26 457,16

17 164,72 339,67

18 192,61 375,33

19 194,43 364,35

20 183,67 397,62

21 165,86 382,29

22 182,44 347,44

23 149,64 342,87

24 172,58 441,54

25 173,43 433,38

26 129,92 384,19

27 143,49 429,67

28 166,31 368,38

29 143,67 436,14

30 183,71 403,45

31 151,42 386,94

32 142,03 345,25

33 148,94 341,67

34 193,57 429,21




35 137,48 308,46
36 124,13 392,39
27 183,68 427,18
38 142,75 443,84
39 184,91 399,97
40 169,46 406,31
41 193,75 413,36
42 164,39 411,97
43 149,84 387,55
44 123,64 357,37
45 106,87 374,43
46 163,34 382,29
47 152,16 364,24
48 164,07 395,86
49 121,94 392,13
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NUMERO DE CONSULTAS DIARIAS PARA OBTENER INFORMACION Y NUMERO DE PETICIONES DE
RESPUESTA SIN ATENDER DIARIA TENIENDO COMO MUESTRA 21 DIAS Y 25 DIAS

RESPECTIVAMENTE PARA CADA INDICADOR:

Numero de consultas diarias para la Numero de peticiones de
ID | obtencidn de informacidn de la cartera ID | reportesde la cartera de clientes
de clientes. sin respuesta diaria.
1 1 1 0
2 2 2 1
3 1 3 0
4 6 4 4
5 4 5 3
6 1 6 5
7 3 7 2
8 2 8 1
9 3 9 2
10 4 10 3
11 2 11 2
12 1 12 0
13 3 13 2
14 3 14 7
15 4 15 3
16 2 16 1
17 4 17 1
18 3 18 2
19 3 19 2
20 2 20 3
21 3 21 1
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22

23

24

25

RO |IN|N

COSsTO

DIARIO DEL PROCESO DE

INFORMACION OBTIENE COMO MUESTRA 44
DIAS PARA ESTE INDICADOR:

ID Costo del proceso de Informacién de
cartera de clientes. (Nuevos Soles)
1 S/. 4,50
2 S/. 3,40
3 S/. 4,70
4 S/.5,10
5 S/. 3,60
6 S/.3,70
7 S/.6,10
8 S/. 5,50
9 S/.6,70
10 S/.6,30
11 S/.6,40
12 S/.5,70
13 S/.6,20
14 S/.4,30
15 S/.4,70
16 S/.5,20
17 S/.6,40
18 S/.5,90
19 S/.5,10
20 S/.4,10
21 S/.4,30
22 S/.3,50
23 S/.5,50
24 S/. 5,00
25 S/.5,30
26 S/.4,90
27 S/.6,70
28 S/.4,10
29 S/.6,40
30 S/. 4,80
31 S/.5,10
32 S/. 4,00
33 S/. 4,40
34 S/.6,20




35 S/.5,90
36 S/. 6,60
27 S/.5,90
38 S/. 6,20
39 S/.5,40
40 S/.6,70
41 S/.6,10
42 S/. 6,80
43 S/.5,50
44 S/.4,70
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Proyecto de Tesis: Aplicacion de la herramienta NUMBERGO en el proceso de informacion de
cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

Tiempo en Nimero .de. Tiempo en Nﬁ.n)ero de Costo del
consultas diarias .. peticiones de
ID consul.ta de para la obtencion generacion de reportes de la proces?’de
Informacion de la . ., reportesde la Informacion de
carterade de informacién de carterade c.artera d'e cartera de
clientes. la c?rtera de clientes. clientes s.m . clientes.
clientes. respuesta diaria.

1 61:34:46 4 189:46:29 5 S/. 16,20
2 99:42:94 6 223:43:74 7 S/. 12,60
3 223:23:09 6 257:45:39 7 S/.12,30
4 132:29:31 7 173:28:02 8 S/. 16,60
5 82:20:16 5 194:55:61 5 S/. 14,50
6 171:46:46 8 258:11:34 6 S/. 12,90
7 136:58:94 5 239:39:51 4 S/. 12,50
8 54:44:71 7 173:56:06 8 S/. 13,80
9 97:09:61 4 238:26:17 7 S/. 13,40
10 59:24:47 5 265:32:89 5 S/. 18,90
11 249:10:24 4 232:58:04 4 S/. 16,70
12 160:58:16 4 231:46:37 6 S/. 17,50
13 113:59:36 8 293:59:91 5 S/.17,40
14 132:20:83 4 205:20:34 8 S/.19,20
15 188:29:51 7 221:03:18 4 S/.17,70
16 183:43:37 5 209:50:83 6 S/. 11,60
17 174:53:16 7 260:11:27 7 S/. 12,90
18 81:51:70 4 238:42:62 8 S/. 13,70
19 71:23:61 8 254:17:31 7 S/. 15,70
20 132:10:19 6 239:12:94 9 S/. 14,20
21 118:46:37 4 262:28:37 6 S/. 14,60
22 87:20:14 223:52:72 7 S/. 13,80
23 91:33:68 275:34:74 6 S/.17,30
24 79:56:38 224:23:92 5 S/. 15,90
25 65:48:18 242:55:17 8 S/. 13,70
26 170:37:82 290:58:28 S/. 12,90
27 221:38:10 217:09:04 S/. 13,70
28 172:04:44 249:24:91 S/. 11,80
29 90:30:91 214:55:11 S/. 15,50
30 125:42:07 214:55:15 S/. 11,70
31 225:24:14 274:46:82 S/. 14,60
32 164:32:62 262:23:32 S/.17,20
33 90:05:37 280:45:08 S/. 15,90
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34 106:05:39 229:16:21 S/.13,40
35 98:45:10 244:42:96 S/. 16,60
36 192:09:25 226:09:34 S/. 17,50
27 54:07:69 274:53:55 S/.12,50
38 205:13:24 307:53:67 S/. 14,80
39 128:03:62 247:15:38 S/.13,70
40 114:03:77 264:09:61 S/. 15,60
41 122:02:31 209:06:12 S/. 18,50
42 86:28:20 247:24:74 S/.19,30
43 230:59:11 239:11:34 S/. 19,00
44 81:03:97 226:02:19 S/. 16,10
45 118:59:62 205:53:95
46 188:47:33 274:33:34
47 79:44:94 238:46:03
48 55:15:26 189:11:17
49 123:15:19 207:16:61
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Proyecto de Tesis: Aplicacion de la herramienta NUMBERGO en el proceso de informacion de
cartera de clientes en la empresa “CARSA” de la ciudad de Ica.

Tiempo en Ndmero .de. Tiempo en Nt.'!n_lero de Costo del

consulta de consultas dlar!als generacion de peticiones de proceso de
ID | Informacion de pa'fa la obte'n’c|on reportes de la reportes de la Informacion de

la carterade de informacién de cartera de c?rtera d'e cartera de

clientes. la c?rtera de clientes. clientes s'm . clientes.
clientes. respuesta diaria.

1 02:14:53 1 06:04:08 0 S/. 4,50
2 02:25:47 2 06:22:84 1 S/. 3,40
3 02:21:84 1 05:28:37 0 S/.4,70
4 02:40:16 6 04:57:11 4 S/.5,10
5 03:24:72 4 05:10:49 3 S/. 3,60
6 02:55:31 1 06:02:91 5 S/.3,70
7 02:36:46 3 06:24:17 2 S/.6,10
8 03:21:91 2 06:14:42 1 S/.5,50
9 02:43:34 3 06:35:68 2 S/.6,70
10 02:34:64 4 05:28:14 3 S/.6,30
11 02:50:37 2 06:53:53 2 S/. 6,40
12 02:48:16 1 06:42:38 0 S/.5,70
13 02:05:68 3 06:24:24 2 S/.6,20
14 02:42:45 3 06:09:46 7 S/.4,30
15 02:12:04 4 05:42:84 3 S/.4,70
16 03:29:26 2 07:37:16 1 S/.5,20
17 02:44:72 4 05:39:67 1 S/. 6,40
18 03:12:61 3 06:15:33 2 S/. 5,90
19 03:14:43 3 06:04:35 2 S/.5,10
20 03:03:67 2 06:37:62 3 S/.4,10
21 02:45:86 3 06:22:29 1 S/.4,30
22 03:02:44 05:47:44 2 S/. 3,50
23 02:29:64 05:42:87 2 S/.5,50
24 02:52:58 07:21:54 0 S/. 5,00
25 02:53:43 07:13:38 1 S/.5,30
26 02:09:92 06:24:19 S/. 4,90
27 02:23:49 07:09:67 S/.6,70
28 02:46:31 06:08:38 S/.4,10
29 02:23:67 07:16:14 S/. 6,40
30 03:03:71 06:43:45 S/. 4,80
31 02:31:42 06:26:94 S/.5,10
32 02:22:03 05:45:25 S/. 4,00
33 02:28:94 05:41:67 S/. 4,40
34 03:13:57 07:09:21 S/.6,20
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35 02:17:48 05:08:46 $/.5,90
36 02:04:13 06:32:39 S/. 6,60
27 03:03:68 07:07:18 $/.5,90
38 02:22:75 07:23:84 5/. 6,20
39 03:04:91 06:39:97 $/.5,40
40 02:49:46 06:46:31 $/.6,70
41 03:13:75 06:53:36 $/.6,10
42 02:44:39 06:51:97 5/. 6,80
43 02:29:84 06:27:55 $/.5,50
44 02:03:64 05:57:37 $/. 4,70
45 01:46:87 06:14:43
46 02:43:34 06:22:29
47 02:32:16 06:04:24
48 02:44:07 06:35:86
49 02:01:94 06:32:13
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GLOSARIO DE TERMINOS

Introduccién

En esta parte de este presente proyecto de investigacion se recopila y se definen los términos
gue se han utilizado para la elaboracion y desarrollo de este presente proyecto de investigacion.
Los términos que se han utilizado son:

Proceso Es un conjunto de actividades o eventos que
se realizan osuceden bhajo ciertas
circunstancias con un fin determinad
Actividad Es el conjunto de acciones que se llevan a
cabo para cumplir las metas de un programa o
subprograma de operacion
Variable Es una caracteristica que al ser medida en
diferentes individuos es susceptible de
adoptar diferentes valore
Indicador (1)Es un cuantificador que permite cuantificar
alguna dimensién conceptual y que, cuando
se aplica, produce un numero
(2)Son medidas verificables de cambio o
resultado disefiadas para contar con un
estandar contra el cual evaluar, estimar o
demostrar el progreso con respecto a
metas establecidas,

Diagrama Representacién grafica de las variaciones de
un fendmeno, de una serie de datos o de las
relaciones que tienen los elementos de un
conjunto

Diagrama de Clases Describe la estructura de un sistema
mostrando sus clases, atributos y las
relaciones entre ellos.

OLAP On-Line Analytical Processing -
Procesamiento Analitico en Linea.

ETL Extract, Transform and Load - Extraer,
transformar y cargar.

Reporting Services Es una plataforma que permite definir,

administrar y distribuir distintos formatos de
reportes dentro de una organizacion

SQL Structure Query Language - Lenguaje de
Consulta Estructurado
Estadistica Descriptiva Es una gran parte de la estadistica que se

dedica a recolectar, ordenar, analizar y
representar un conjunto de datos, con el fin de
describir apropiadamente las caracteristicas
de ese conjunto.

Valor p Es la probabilidad de obtener un resultado al
menos tan extremo como el que realmente se
ha obtenido), suponiendo que la hipétesis
nula es cierta.

Hipotesis Nula Es una hipotesis construida para anular o
refutar, con el objetivo de apoyar una hipotesis
alternativa. Cuando se la utiliza, la hip6tesis
nula se presume verdadera hasta que
una prueba estadistica en la forma de una



http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_din%C3%A1mico
http://es.wikipedia.org/wiki/N%C3%BAmero
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prueba empirica de la hipotesis indique lo
contrario. Si la hipétesis nula no es rechazada,
esto no quiere decir que sea verdadera.

Distribucién Normal

También conocida como distribucién de
Gauss o distribucion gaussiana, es una de
las distribuciones de probabilidad de variable
continuaque con mas frecuencia aparece
aproximada en fendmenos reales.

Hipotesis Alterna

Es la solucion distinta en caso de que la
hipotesis sea rechazada.




